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I.  INTRODUCCION 
 
E n  e l  p o r t a l  d e  u n  n u e v o  mi l e n i o ,  q u e  s e  c a r a c t e r i z a  p o r  
c a mb i o s  mu y  r á p i d o s  e n  l o s  s e c t o r e s  e c o n ó mi c o s ,  p o l í t i c o s ,  
i nd us t r i a l e s  y  d e  s e r v i c i o  s e  h an  fo r ma d o  b l o q ue s  c omu ne s  
e c o n ó m i c o s  q u e  b u s c a n  f o r t a l e c e r s e  c ad a  v e z  má s  e n  e s t e  me r c ad o  
a l t a me n t e  c o mpe t i t i v o .   
 
Se  han  ab i e r t o  l a s  f r on t e r a s  de  l o s  pa í s e s  qu e  i n t e g ran  e s t o s  
me r c a d o s  c o mun e s ,  c o n  e l  f i n  d e  a g i l i z a r  e l  i n t e r c a mb i o  c o me r c i a l .  
E s t o  s i g n i f i c a  q u e  l a s  e mp r e s a s  c a d a  d í a  r e q u e r i r á n  s e r  má s  e f i c i e n t e s  
e n  t o do  s e n t i do  r e d uc i r  s u s  c os to s ,  me j o r a r  l a  p r o d uc t iv i da d ,  e l e v a r  l a  
c a l i d a d  d e  l o s  p r o du c t o s  y  s ob r e  t od o ,  l a  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s .   
 
An t e  u n  me r c a d o  u n i f i c a d o  y  g l o b a l i za d o ,  e l  s e c t o r  s e r v i c i o ,  
a  n i v e l  mu n d i a l ,  co b r a  un a  v i t a l  imp o r t a nc i a  pa r a  l a  c o mpe t i t i v i da d  
d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s .   
 
L a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  a l  c l i en t e ,  s e  h a  co n ve r t i d o  e n  un a  
h e r r a mi e n t a  i n d i s p e n s a b l e  d e n t r o  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  de  ma r ke t i ng ,  e n  
e l  cu a l  d e p en d e  e l  é x i t o  o  f r a c a s o  d e  cu a l q u i e r  c o mp a ñ í a .  
 
E n  Ni c a r a g u a ,  e l  t ema  s o b r e  l a  c a l i d a d  de l  s e r v i c i o  a l  
c l i e n t e ,  a ú n  n o  s e  h a  p o s i c i o na d o  c o mpl e t a me n t e  e n  l a  c u l t u r a  
n ac i o na l ,  no  h a y  t r a d i c i ó n  d e  i n ve s t i ga c i ón  s ob r e  e l  t e ma ,  l a  
l i t e r a t u r a  d e  ac c e s o  e s  e s c as a  y  d e  o r i g en  e x t r an j e r o .   
 
D i c h a  s i t u a c i ó n  mo t i v ó ,  a  p r e sen t a r  un  e s tu d i o  sob re  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e ,  c on  l a  f i n a l i d a d  d e  a p o r t a r  a l g un os  
e l e men t os  qu e  p ud i e s en  s e r  d e  u t i l i d a d  e n  be n e f i c io  d e  l a  me j o r a  
c on t i nu a  d e  l a  e mp r e s a  ob j e to  d e  n u es t r a  i n ve s t i ga c i ón ,  u b i c a d a  
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L a  B a nc a  Co me r c i a l  P r iv a da  de  n u es t r o  pa í s ,  a  pa r t i r  d e  l o s  
a ñ o s  9 0 ,  h a  e x p e r i m en t a d o  u na  ma r c a d a  t e n d e n c i a  h a c i a  e l  
c r e c i mi e n t o .  P o d e mo s  o b s e r v a r  q u e  e n  l a  ac t u a l i d a d ,  e n  N i c a r a g u a  
e x i s t e n  un  n úmer o  a p r ox i ma do  d e  qu i nc e  b a nc o s  p r i v ad o s ,  c on  u n  
a c e l e r a d o  p r o c e s o  d e  a p e r t u r a  d e  s u c u r s a l e s ,  q u e  l e s  p e r mi t a  u n a  
ma y o r  c o b e r t u r a  d e l  me r c a d o ;  a n t e  l a  a men a z a  d e  i n t r o d u c c i ó n  d e  
b an c o s  ex t r a n j e r o s  y  u n a  a l t a  c o m p e t e n c i a  i n t e r n a .  
 
De n t r o  d e  l a  B a n c a  C o me r c i a l  N i c a r a g ü e n s e ,  p a r a  e l  p r e s e n t e  
t r a b a j o  mon o g r á f i co ,  s e l e c c i o n a mo s  a l  Ba n c o  d e  F i n a n z a s  ( B DF) ,  a  
f i n  d e  a n a l i z a r  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  c l i e n t e  s ob r e  l a  c a l i d a d  de l  s e r v i c i o  
e n  e l  á r e a  d e  c a j a .  
 
En  1 99 8  e l  Ban c o  de  F i nan zas ,  r e a l i z ó  un  e s t ud i o  so b r e  “La  
E s t r a t e g i a  Co mp e t i t i va  de l  Ba n c o  d e  F i n a nz a s ”  Cal i dad  en  e l  
s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  d e l -  á r e a  d e  c a j a ,  e n  e s e  e n t o n c e s  s e  d e t e r mi na r o n  
c omo  p r i n c i p a l e s  de b i l i da d e s  d e  d i c ha  i n s t i t u c ió n  ba n ca r i a :  c a r en c i a  
d e  un  s i s t e ma  pe r i ó d i c o  d e  e va l u ac i ó n  d e l  e mp l e ad o ,  e l  c l i e n t e  
i n t e r n o  no  s e  s e n t í a  i d en t i f i c a do  n i  a p r o p i a d o  d e  l a  mi s ió n  
i n s t i t uc i o na l ,  l a  no  e x i s t e n c i a  d e  po l í t i c a s  d e  s e gu imie n t o  a l  c l i e n t e  
e x t e r n o ,  f a l t a  d e  u n a  i ma g en  c o r p o r a t i v a ,  a s í  c o mo  p o c a  i n f o r ma c i ó n  
p u b l i c a d a .  
 
E l  p r o pó s i t o  de  e s t e  t r a b a j o ,  b r i n da r  i n f o r ma c ió n  d e  l a  
s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  s o b r e  e l  s e r v i c i o  d e  c a j a  en  e l  B a n c o  d e  
F i n an z a s ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  q u e  me j o r e  s u  a t e n c i ó n  h a c i a  e l  c l i e n t e  y  l a  
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I I .  O B J ET I V O S  
 
A .  O b j e t i v o  G e ne r a l  
 
 
D e t e r mi na r  l a  c a l i da d  e n  e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  d e l  
á r e a  d e  c a j a   d e l  Ba n c o  d e  F i n a n za s ,  d u r a n t e  e l  
p e r i o do  no v i e mb r e - d i c i e mb r e  1 99 9 .  
 
 
B .   O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s   
 
 
1 .  E v a l u a r  co mo  l o s  c l i e n t e s  p e r c i b e n  l a  c a l i d ad  d e l  
s e r v i c i o  q u e  s e  l e s  o f r e c e  e n  e l  á r e a  d e  c a j a .   
 
2 .  D e t e r m i n a r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  má s  i mp o r t a n t e  d e  
l a  c a l i d ad  de l  s e r v i c i o  d e  c a j a .  
 
3 .  D e t e r m i n a r  l o s  p r o b l e ma s  má s  r e c u r r e n t e s  q u e  
a f ec t a n  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  y  r e c o me n d a r  e n  
t é rmi n os  g e ne ra l e s ,  a l g u nas  me d i d a s  de  so l u c ió n  
d e  l o s  u s ua r i o s .  
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 La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una 
organización: el producto o servicio, el proceso, la producción o sistema de prestación del 
servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna a toda la 
empresa. Sin embargo, en el ámbito general existen unos criterios erróneos acerca de la 
calidad y de su control que suponen un obstáculo al necesario entendimiento a quienes la 
exigen y los que deben conseguirla.  
 
 El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los años y ha dado 
lugar a que tanto lo referente a su función como a su ámbito y objeto de control hayan 
variado hasta nuestros días, cuando la calidad se configura como un modelo de gestión y un 
estilo de dirección implantado en las empresas líderes. 
 
 El objeto fundamental de la calidad, como filosofía empresarial, es satisfacer 
las necesidades del consumidor. Las necesidades pueden estudiarse según diversos puntos 
de vista -  de la teoría económica, del marketing y de la psicología, aunque estas no siempre 
coincidentes. Desde todos ellos se han aportado contribuciones al conocimiento de las 
necesidades que deben considerarse al planificar los recursos bancarios. 
 
1. Introducción a la terminología 
  
 Contemplada desde el ángulo de la gestión, la calidad requiere un marco 
teórico general donde desarrollar sus objetivos a través de la unidad de acción 
proporcionada por los conceptos comunes, estrategias, procesos, formación y motivación. 
Según Juran1, para lograr la unidad de acción se necesita salvar un conjunto de obstáculos, 





                                                 
1. Juran JM. El liderazgo para la calidad. Primera edición. Ediciones Díaz de Santos, Madrid, 1990 
pp.57 
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a. Los obstáculos manifiestos, que surgen de la discrepancia en los puntos de 
vista de los miembros de la dirección. 
b. Los obstáculos ocultos, que nacen de las diferencias en las premisas, 
conceptos, e incluso, el significado de las palabras claves. 
 
El estudio de la calidad y de su gestión precisa del conocimiento y 
normalización de unos conceptos generales definidos, conceptos que se exponen a 
continuación. 
 
 La política de calidad comprende el conjunto de directrices y objetivos 
generales relativos a la calidad expresados formalmente por la dirección; son pues, los 
principios generales que guían la actuación de una organización. Forma parte de la política 
general de la empresa aprobada por los órganos directivos y está constituida por el conjunto 
de proyectos referidos a la calidad.  
 
 La gestión de la calidad es aquel aspecto de la función directiva que 
determina y aplica la política de calidad. Comprende tres procesos: planificación, 
organización y control. Juran prefiere desarrollarla a través de las tres fases de su trilogía: 
planificación, control y mejora de la calidad. Por su parte Deming2, al igual que Crosby3, la 
explica mediante catorce actuaciones 
 
 La planificación de la calidad constituye el proceso de definición de las 
políticas de calidad, generación de los objetivos y establecimiento de las estrategias para 
alcanzarlos. Es la actividad destinada a determinar quiénes son los clientes y cuales son sus 
necesidades, desarrollar los procesos y productos requeridos para satisfacerlas y 
transferirlos a las unidades operativas. 
 
 La organización para la calidad es el conjunto de la estructura organizativa, 
los procesos y recursos establecidos para gestionar la calidad. Es la división de funciones, 
tareas y su coordinación.  
 
                                                 
2. Deming WE. Salida de la crisis. Calidad, productividad y competitividad. Primera edición. 
Ediciones Díaz de Santos, S.A. Madrid, España. 1993. pp.384. 
3. Crosby, Phillip B. Calidad sin lágrimas. El arte de administrar sin problemas. 1ra.ed. Editorial 
Mc Graw Hill. México. D.F. 1987. pp.211 
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 El control de la calidad abarca las técnicas y actividades de carácter 
operativas utilizadas en la verificación del cumplimiento de los requisitos relativos a la 
calidad. Consiste en determinar si la calidad de la producción se corresponde con la calidad 
del diseño. Es el proceso a través del cual se puede medir la calidad real, compararlas con 
las normas y actuar sobre la diferencia. 
 
 La mejora de la calidad supone la creación organizada de un cambio 
ventajoso. No es sólo eliminar los picos esporádicos de mala calidad - objeto del control - 
sino un proceso planificado de búsqueda del perfeccionamiento. 
 
 El sistema de calidad es el conjunto de la estructura de la organización, las 
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se disponen para 
llevar a cabo la gestión de la calidad. Es el conjunto de los planes normales de calidad. 
 
 El manual de calidad es el documento utilizado en la descripción e 
implantación del sistema de calidad. En el se establecen las políticas, sistemas y prácticas 
de la calidad de una empresa. 
 
 La garantía de calidad o sistema de aseguramiento de la calidad comprende 
el conjunto de acciones, planificadas y sistematizadas, necesarias para infundir la confianza 
de que un bien o servicio va a cumplir los requisitos de calidad exigidos. Incluye el 
conjunto de actividades realizadas en la empresa dirigidas a asegurar que la calidad 
producida satisface las necesidades del consumidor.  
 
 La calidad total es el conjunto de principios, de estrategia global, que intenta 
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2. Concepto de calidad  
  
 El concepto de calidad tiene diversas acepciones en el mundo empresarial: 
 
 Son las características del producto que satisfacen las necesidades del 
consumidor. 
 
 Es una función de empresa, al igual que el marketing, la producción o 
las finanzas. La gestión de la calidad es una función directiva que se 
desarrolla a través de cuatro procesos: planificación, organización, 
control y mejora. 
 
 Es una filosofía empresarial estrechamente relacionada con el marketing 
y los recursos humanos. Da lugar a estilo de dirección y gestión, 
orientador de la empresa hacia el cliente externo y la satisfacción de sus 
necesidades y hacia el cliente interno y el fomento de su motivación, 
formación y participación. La calidad de los productos y procesos es el 
nexo de unión entre ambas clases de clientes. 
 
 La síntesis de las tres acepciones da lugar a que la meta de una empresa sea 
conseguir la excelencia mediante una gestión de calidad en todos los niveles de actividad. 
 
☻  Definición de calidad 
 
 El diccionario de la Real Academia Española define el concepto de calidad 
como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla 
como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie”. Esta definición muestra 
una de las características esenciales del término.  
 
 Ambos objetivos de la calidad, la satisfacción de las necesidades del 
consumidor y la conformidad con las especificaciones del diseño, los sintetiza Ishikawa4: 
“trabajar en calidad consiste en diseñar, producir y servir un bien o servicio que sea útil, lo 
más económico posible y siempre satisfactorio para el usuario”.  
                                                 
4. Ishikawa K. Que es control total de la calidad? Modalidad Japonesa. 2da. Ed. Ediciones Norma. 
Bogotá, Colombia. 1986. pp.217 
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 En la literatura especializada hay numerosas definiciones. Todas ellas se han 
formulado en función tanto de las características del bien o servicio como de la satisfacción 
de las necesidades y exigencias del consumidor. 
 
☻  La calidad es:  
 
 El grado de satisfacción que ofrecen las características del producto con 
relación a las exigencias del consumidor. 
 El conjunto de especificaciones y características de un producto o 
servicio referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se 
conocen o se proponen. 
 El conjunto de propiedades características de un producto o servicio que 
le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades manifiestas o 
implícitas. 
 El conjunto de todas las propiedades y características de un producto 
que son apropiados para cumplir las exigencias del mercado al que va 
destinado. 
 El cumplimiento de las especificaciones, los requisitos del diseño, del 
producto o servicio. 
 El grado de adecuación de un determinado producto o servicio a las 
expectativas del usuario o a ciertos parámetros tecnológicos o 
científicos expresados mediante normas concretas. 
  
 El producto o servicio tiene mayor grado de calidad a medida que las tres 
calidades – demandada, diseñada y realizada – son más concordantes.  Cuando no 
coinciden, las consecuencias son: 
  
Si la calidad demandada no se diseña o no se realiza, se genera una 
insatisfacción del usuario. 
Si la calidad diseñada no se realiza o no es la demandada, el costo es mayor y la 
calidad es innecesaria o insuficiente. 
Si la calidad realizada no es la diseñada, ni la demandada aumenta el esfuerzo y 
la calidad es innecesaria, o puede, o no llegar al nivel solicitado. 
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☻  Otras definiciones de calidad presentes en la literatura son: 
 Proporcionar al cliente o a la siguiente persona implicada en el proceso 
lo que requiere, sea un bien o servicio, adecuado a su uso, y hacerlo de 
modo que cada tarea se realice bien desde la primera vez. 
 
 La conformidad de los productos con las necesidades experimentadas 
por los clientes internos o externos y con la que los proveedores 
internos o externos estén comprometidos. 
 
 A través de este recorrido por diversas definiciones la calidad es siempre un 
binomio producto/cliente, pudiéndose decir que la calidad es igual a satisfacción del 
cliente. 
 
 Ahora bien, según algunos expertos la relación entre la calidad de un 
producto o servicio y el precio que el cliente debe pagar por él no está suficientemente 
contemplada en las definiciones anteriores y prefieren definir la calidad, de acuerdo con 
Drucker5, como aquello que el cliente está dispuesto a pagar según lo que obtiene y valora. 
Desde esta perspectiva, el cliente tendría en cuenta, como aspecto diferencial al formular su 
elección, la relación calidad/precio. 
 
☻  Algunos criterios erróneos sobre la calidad  
 
1. Creer que un producto con calidad es un producto de lujo. Un 
producto, bien o servicio, de calidad, es aquel que cumple con las 
especificaciones del diseño y satisface las necesidades del cliente. 
Precisamente, lo que constituye un lujo, que nadie se puede permitir, 
es perder un cliente por la mala calidad de los productos. 
 
2. La calidad es intangible y, por lo tanto, no mensurable, la calidad se 
puede medir, por ejemplo con los costos de calidad. 
 
                                                 
5. Drucker Allan. Calidad, productividad y competitividad. Primera ediciío. México D.F. Ediciones 
Copliico.1989. pag.151 
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3. La clase de trabajo es diferente. El trabajo puede ser diferente pero, 
sea cual sea su naturaleza, lo realizarán personas con las mismas 
necesidades y motivaciones. 
 
4. Creer que existe la economía de la calidad. No se puede economizar 
en calidad; siempre es más barato hacer las cosas bien desde la 
primera vez y todas las veces. 
 
☻  Criterios erróneos sobre calidad propios del  ámbito financiero 
 
 En el sector financiero también existen criterios erróneos, compartidos en 
muchas ocasiones por los directivos y profesionales. Algunas de estas creencias 
equivocadas son: 
 
a. La calidad es un término absoluto. La calidad está relacionada con los costos 
y con las necesidades y expectativas del usuario. 
 
b. La calidad está ligada a los medios. La calidad está ligada, 
fundamentalmente, a la aptitud y la actitud de quienes deben propiciarla. 
Mejorar la calidad no es sólo cuestión de automatización, tecnología y 
nuevos equipos, lo importantes son las personas. 
 
c. La calidad y cantidad son términos contrapuestos. La calidad propicia 
mayores niveles de productividad con el mismo esfuerzo. Por otro lado, los 
bajos niveles de actividad no permiten el desarrollo adecuado de las 
aptitudes. 
 
d. La responsabilidad de la calidad corresponde a los profesionales. La 
responsabilidad de la calidad es imputable a la dirección a la línea 
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3 .   C a l i da d  t o t a l  
 
☻  De f i n i c i ón  d e  c a l i d ad  t o t a l  
 
E l  s i gn i f i c a do  d e  ca l i da d :  " L a  c a l i d ad  l a  d e t e r min a  e l  
c l i e n t e ,  n o  e l  i n g e n i e r o ,  n o  e l  me r c ad o t e c n i s t a ,  n o  l a  g e r en c i a  
g en e r a l " .  
 
L a  c a l i d a d  e s t a  b a s a d a  en  l a  e x p e r i e n c i a  r e a l  d e l  c l i e n t e  d e l  
p r o du c t o  o  s e r v i c i o  r ec i b i d o ,  me d i a d a  c on t r a  s us  r e q u i s i t o s  d e f i n i d os  
o  t a c t o s ,  c o ns i s t e n t e s  o  s o lo  pe r c ib i da s ,  o pe r ac i o na l e s  t éc n i ca me n t e   
o  p o r  c omp l e to  s ub j e t i vo s  y  s i e mp r e  r e p r e s e n t a  un  o b j e t i v o  mó v i l  e n  
e l  me r c a d o  c o mp e t i t i v o .  
 
A t k i nso n 6  ( 1 9 9 0 )  d i c e :  “ E l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l  e s  e l  
c o m p r o mi s o  d e  t o d a  u n a  o r g a n i z a c ió n  p a r a  h a c e r  b i e n  l a s  co s a s ” .  
 
E s t e  c o n c e p t o ,  ma n i f i e s t a  u n a  f o r ma  g l o b a l  d e  me j o r a r  l a  
e f i c a c i a  y  f l e x i b i l i d a d  d e  u n  n e g o c i o ,  e s  d ec i r  p l a n i f i c a r  
e s t r a t é g i c a me n t e  p a r a  s a t i s f a ce r  a l  c l i en t e ,  a  t r a v é s  d e  u n a  c o n s t a n t e  
i n n o v a c i ó n .  
 
E l  co n t r o l  d e  l a  c a l i d a d ,  o f r e c e  l o s  me d i o s  p a r a  p r o d u c i r  co n  
c a l i d a d ,  d i r i g i en d o  l o s  p a t r o n e s  d e  camb i o  fu nd amen t a l e s .  B r i nd a nd o  
a s í  o p o r t u n i d ad e s  q u e  n u n c a  a n t e s  s e  c r e y e r o n  p o s i b l e s  e n  u n a  
o r g an i z a c i ó n .  D an d o  l a s  p a u t a s  p a r a  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  u n a  
e s t r a t e g i a  e mp r e s a r i a l  q u e  s a t i s f a g a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  n e c e s i d a d e s  
d e l  c l i en t e .  
 
                                                 
6. Atkinson “ La gestión de la Calidad Total” de Paúl James. Departamento de Economía y de 
Organización de Empresas. Barcelona. 1990 
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Ah o r a  b i e n ,  p a s a mos  a  d e f i n i r  e x a c t a me n t e  l o  q u e  e n  n u e s t r o  
c r i t e r i o  e s  c a l i da d  t o t a l :   
 
E s  u n a  f i l o s o f í a  a d mi n i s t r a t i v a  q ue  p l a n i f i c a ,  d e s a r r o l l a ,  
d i s eñ a  y  ma n t i e ne  p r od uc t o s  o  s e rv i c io s  de  ca l i d a d ,  a  t r av és  de  l a  
p a r t i c i p a c i ó n  d e  l o s  i n vo l uc r ad o s ,  a  f i n  de  o b t e n e r  c a l i d a d  d e  l a  
i n f o r ma c i ó n ,  d e  l o s  p r oc e s o s ,  de  l a s   p e r s o n as ,  d e l  s i s t e ma ,  de  l o s  
o b j e t i v os .   
 
E n  p o c as  p a l a b r a s  s i n  c a l i d a d  n o  h a y  e mp r e s a s  y  s i n  
p a r t i c i p a c i ó n  n o  s e  p r o d u c e  c a l i d a d .  L a  n u e v a  e t a p a  h i s t ó r i c a  d e l  
mu n d o ,  c o n  l a  q u e   s e  a b r e  e l  n u e v o  mi l e n i o  d e  l a  e r a  c r i s t i a n a ,   n o s  
e n f r e n t a  a  u n  mu n d o  u n i f i c a d o ,  g l o b a l i z a d o ,  d e  co mp e t e n c i a  n a c i o n a l  
e  i n t e r n a c i o n a l .  
 
3 . 1  O b j e t i v os  d e  l a  c a l i da d  
 
C o mp e t e  a  c a d a  g e r e n t e  d e  á r e a ,  d e f i n i r  d e n t r o  d e  l a  
p l a n e a c i ó n  e s t r a t ég i c a  y  l o s  p l a n es  d e  n eg o c i o ;  l o s  o b j e t i v o s  
c o n g r u en t e s  c o n  e l e me n t os  c l a ve s  d e  l a  ca l i da d  t o t a l  t a l e s  c omo :  l a  
i n n o v a c i ó n ,  c r e a t i v i d a d ,  a d e cu a c i ó n  a l  u so ,  f un c i on a mien t o ,  s eg u r i dad  
y  co n f i ab i l i d a d  de  l o s  p r od uc t o s  y  s e r v i c i o s ,  a s í  co mo  e l  
me j o r a mie n t o  co n t i n uo  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  de l  c l i e n t e  y  e l  d e s e mp eñ o  
d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  e mp r e s a .   
 
L o s  o b j e t i v o s  d e  l a  c a l i d ad  s on  l a  b as e  de l  p l a n  de  c a l i da d .  
P a r a  q ue  t e ng a n  s e n t i d o  d e be n  e s t a r  e n   fo r ma  e s c r i t a  y  c u a n t i f i ca d o s .  
E n  ma t e r i a  d e  c a l i da d  e x i s t e n  d os  t i p os  d e  ob j e t i vo s :  
 
 L os  de s t i n ad o s  a  ma n t e ne r  e l  e s t a t u s  q u e  p e r mi t e  t e ne r  
e l  c o n t r o l  y  p r e v en i r  d e s v i a c i o n e s .  
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 L o s  q u e  b u s c a n  me j o r a r  e l  a c t u a l  n i v e l  d e  a c t u a c i ó n  a  
t r a v é s  d e l  i n c r e men t o  d e  i n g r e s o s ,  e l e v a n d o  e l  n i v e l  d e  
ca l i d a d  y  a c ep t a c i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s  o  e l  s e r v i c i o  q u e  
p r e s t an .   
 
Ambo s  t i p o s  de  o b j e t i vo s  s o n  i mp or t an t e s ,  l o  p r i o r i t a r i o  e s  
t e ne r  c l a r a me n t e  d e f i n i d os  y  d i fu nd i do s  t a n to s  l o s  o b j e t i v o s  d e  
c on t ro l  co mo  lo s  d e  me j o ra mi e n t o .  
 
Un o  de  l o s  p r i nc i pa l e s  p r o b l e ma s  e x pe r ime n t a do s  p o r  l a s  
e mp r e s a s  p a r a  l o g r a r  l a  c a l i d a d ,  e s  l a  f a l t a  de  pa r t i c i pa c i ón  de  l a  a l t a  
g e r e nc i a ,  q ue  p i e ns a n  q ue  l a  c a l i d a d  h a y  q u e  d e j a r l a  a  l o s  
e s p ec i a l i s t a s .  N o  o b s t a n t e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  e x i t o s a s  h a n  
c ompr en d i d o  q ue  l a  ca l i da d  e s  c u e s t i ó n  d e  t o d os  y  un a  
r e s po nsab i l i d a d  de  l a  ge r en c i a ,  qu e  d e be  s e r  p r og rama d a  a   t od os  l o s  
n iv e l e s ,  i n c lu s o  l o s  má s  ba j os  q ue  e n  mu c h o s  d e  l o s  c a s o s  s o n  l o s  q u e  
c o n o ce n  má s  a  f o n d o  l o s  p r o b l em as   d e  c a l i d a d  y  a c e p t a b i l i d a d  d e  l o s  
p r o du c t o s  y / o  s e r v i c i o s .  
 
E l  cu mp l i mi e n t o  de  l o s  o b j e t i v os  d e  c a l i da d ,  s e r á  e fe c t i v o  
s o l o  a  t r a v é s  d e  u n  p r o c e s o  s i s t e má t i c o  q u e  c u e n t e  c o n  e l  l i d e r a z g o  d e  
l a  a l t a  g e r e nc i a  y  co n  l a  p a r t i c ip a c ió n  d e  l o s  i n vo lu c r a d os .  E n  
d e f i n i t i va  e s  n e c e s a r i o  qu e  l a  emp r e s a  de s e e  r ea l me n t e  c a l i da d  t o t a l  
e n  e l l a ,  n o  n e c e s a r i a me n t e  t i e n e  q u e  s e r  u n  p a í s  a s i á t i c o  p a r a  a p l i c a r  
e l  co n ce p t o .  
 
Lo s  ob j e t i v os  de  ca l i d ad ,  d e ben  s e r  co ng ru en t e s  co n  l o s  d e  
c a d a  d i v i s i ó n  o  d e p a r t a me n t o .  E s t o  s e  l o g r a r a  s i  e l  p e r s o n a l  e s t a  
c a p a c i t ad o  p a r a  a l c an z a r l o ,  p u e s  s i  n o  c on o ce  d e  l o s  a va n ce s  
c i en t í f i c o s  y  t e cn o l óg i c os ,  y  s i  n o  ha  s id o  edu c ad o  pa r a  
c o m p r o me t e r l o  c o n  l a  e mp r e s a  n o  s ab rá  h a c i a  d o n d e  c a mi n a  n i  é l  n i  l a  
o r g an i z a c i ó n .   
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L a  c a p a c i t ac i ó n  f u n c i o n a  c o mo  u n  a p r en d i z a j e  s e c u e n c i a l  y  
a c t i v o ,  p a r t i c i p a t i v o  y  p r á c t i c o .  E s t e  s e  t r a d u c e  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  
h ab i l i d a de s  y  de s t r e za s  y  e n  e l  c a mbi o  d e  a c t i t ud e s .   
 
E n  l o  p o s i b l e ,  c r e a r  u n a  c o mu n i d a d  de  ap r e n d i z a j e  e n t r e  l o s  
p a r t i c i p an t e s ,  p r op i c i a  l a  d i námi ca  de  d a r  y  r e c i b i r ,  v i v i r  l o s  p ro c esos  
y  e x p e r i e n c i a s ,  e s  d e c i r ,  c o mp a r t i r ,  i n t e r p r e t a r ,  g e n e r a l i z a r  y  a p l i c a r .  
E l  c on d uc t o r  d e l  ap r e n d i z a j e  e s  u n  f a c i l i t a do r ,  c o o r d in a do r ,  e s  e l  
c o l e g a  q u e  a s i s t e  y  a y u d a  e n  l a  b ú s q u e d a  c o mún  d e  s o l u c i o n e s .  
 
L a  f i l o s o f í a ,  e s t r a t e g i a ,  ob j e t i vo s  y  p o l í t i c a s  d e  c a p a c i t a c ió n  
e s t a r á n  e n c a mi n a d a s  a  c o n t r i b u i r  en  e l  d e sa r r o l l o  pe r son a l  y  
p r o fe s i on a l  d e  l o s  c o l a bo r ad o r e s  d e  l a  e mp r e s a ,  de  t a l  ma n e r a  q u e  l a  
g es t i ó n  d e  c ap a c i t a c i ó n  e s t e  s i emp r e  e n fo c a d a  a l  l o g r o  d e  l o s  
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3 .2  Metas  de  ca l i dad  con  l o s  prod uc tos  y  s e rv i c io s  
 
 S a t i s f a c e r  u n a  b i e n  d e f i n i d a  n e c e s i d a d ,  u s o  o  
p r op ós i t o .  
 
 S a t i s f a c e r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s .  
 
 Cu mpl i r  c o n  l a s  n o r ma s  y  e s p e c i f i ca c i o n e s  a p l i c a b l e s .  
 
 Cu mpl i r  c on  l o s  r e qu e r i mi e n t o s  a p l i c a b l e s  d e  l a  
s oc i e da d  e s t a b l ec i d a  me d ia n t e  l e ye s ,  e s t a t u t o s ,  
r egu l ac io nes ,  có d i g os  y  s egu r i d a d .  
 
 E s ta r  d i s po n i b l e s  a  p r e c io s  co mp e t i t i vo s  y  s e r  
p r ov i s to s  a  p r e c io s  q ue  g en e r e n  u t i l i d a d .  
 
3 . 2 . 1  M e t as  de  c a l i da d  e n  l a  o r g a n i za c i ó n  c o n  e l  s i s t e m a  d e  
a s e gu r am i en t o  de  l a  c a l i da d  t o t a l   
 
L a s  e mp r e s a s  d e b e r í a n  d e  e s t a r  o r g a n i z a d a s ,  d e  t a l  ma n e r a  
q u e  l o s  f a c t o r e s  t é c n i c o s ,  a d mi n i s t r a t i v o s  y  h u ma n o s  q u e  a f e c t a n  l a  
c a l i d a d  de  l o s  p r o du c to s  y  s e r v i c i o s  e s t é n  b a j o  c on t r o l  o r i e n t a do  a  l a  
r ed u c c i ó n ,  e l i mi n a c i ó n  y  má s  a ú n  a  l a  p r e v e n c i ó n  d e  l a s  d e f i c i e n c i a s  
d e  c a l i d a d .  
 
E l  me j o r a mi e n t o  c o n t i nu o  d e  l a  s a t i s f a cc i ó n  t o t a l  d e l  c l i e n t e  
y  d e l  d e s e mp e ñ o  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  empr es a ,  s on  e l  s op o r t e  de  l o s  
o b j e t i v os  de  SA CT ( s i s t e ma  d e  a s eg u r a mi e n t o  d e  c a l i d a d  t o t a l ) .  
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L a  o r g a n i z a c i ó n  d e b e  p r o mo v er  e l  c o n o c i mi e n t o  d e  s u s  
p o l í t i c a s  y  e l  u s o  d e  t é cn i c a s  d e  a s e g u r a mi e n t o  d e  c a l i d ad  c o n  s u s  
c l i e n t e s ,  e mp l e ad o s ,  p r o v ee d o r e s ,  a cc i o n i s t a s  y  d i r e c t i v os ;  y a  q u e  s o n  
l o s  q u e  t i e n e n  r e s p o n s a b i l i da d  p e r s on a l  po r  l a  c a l i da d  e n  p r o du c t os  y  
s e r v i c i o s .  
 
Un o  d e  l o s  p r i nc i p i o s  d e  l a  e mpr e s a ,  e s  l a  b ús q ue d a  de  l a  
c a l i d a d  c on t i n ua  de  s u s  p r o du c t os  y  s e r v i c i o s ,  co n  l a  f i na l i da d  d e   
i nc r e me n t a r  s u  r e n t a b i l i da d  y  p a r t i c i pa c i ó n  e n  e l  me r c a d o ,  a  t r a v é s  d e  
c o s t o s  r ed u c i d o s  y  c o n f i a n za  y  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s .  
 
 3 . 3  L a  c a l id ad  t o t a l  y  e l  c l i e n te .  
 
L a  c a l i d a d  p a r a  e l  c l i e n t e  e s  u n  c on j u n t o  d e  f a c t o r e s  
c o n c u r r e n t e s .  L o s  c l i e n t e s  l l e g a n  a l  mo me n t o  d e  l a  ve r dad ,  hac i end o  
u n  a ná l i s i s  me n t a l  d e  l o  qu e  p e r c i be n  s ob r e  e l  p r o du c t o  o  s e r v i c i o ,  d e  
a c u e r d o  a l  cu mp l i mi e n t o  d e  s u s  e x p e c t a t i v a s .  E s t o  l o  ha c e n  a  pa r t i r  
d e  d i v e r s a s  d i me n s i o n e s  ( s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  n e c e s i d a d e s ,  c o n f i a n z a ,  
s e g u r id a d ,  c r ed i b i l i da d ,  co r t e s í a ,  c omp e te n c i a ,  e t c . )  
 
E n t r e  l o s  v a l o r e s  q u e  má s  i n f l u y e n ,  e n  l o s  n i v e l e s  d e  
s a t i s f a c c i ó n  t o t a l  d e l  c l i e n t e ,  s e  e n c ue n t r a n  a q u e l l o s  e n  l o s  c u a l e s  e l  
r en d i mi e n t o  e s  i gu a l  o  s up e r i o r  a  l a s  e x p e c t a t i v a s  c r e a d a s :  
 
 Ca l i da d  d e l  p r od uc t o  y  s e r v i c i o .  f a c t o r  de  p e s o  
impor t an t e .  
 
 P r e c i o  j u s t o . -  E l  p r e c i o  d e  v e n t a  l o  f i j a  e l  me r c ad o .  
L o s  c l i e n t e s  e s t á n  d i s p u es t o s  a  p a ga r  u n  p r ec io  j u s t o  y  
n o  u n  p r e c i o  e l e v a d o  p o r  i n e f i c i e n c i a s  e n  l o s  c o s t o s  d e  
p r od ucc i ón .  
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 Se r v i c i o  e n  me no r  t i e mpo . -  E l  t i e mpo  e s  d i ne r o ,  e s  
v i da .  La  r e spu e s t a  r áp id a  y  ág i l  p o ne  a  p ru e ba  l o s  
p r oc e d i mi e n to s  i n t e r n o s  d e  u n a  e mp r e s a .  Ha y  q u e  
b u s c a r  l a  s i mp l i c i d a d  s i n  p e r d e r  e l  c o n t r o l .  
 
 Segu r i d a d  y  co n f i ab i l i d a d . -  La  ma rca  y  l a  o rg a n i zac ió n  
pu e de n  p r o ye c t a r  s e gu r i d ad  y  co n f i a b i l i da d  y  d e  h e ch o  
t a mb i é n  l o  c o n t r a r i o .  L a  p r oy e c c i ó n  p os i t i va  r eq u i e r e  
u n  e s f u e r z o  d e n o t ad o  a  l a  g en t e ,  t r a b a j o  c o n t i n u o  a  
t o do s  l o s  n i v e l e s  d e  l a  e mp r e s a  y  t a mbi é n  d e  l o s  
p r ov eed o re s .  
 
 M e j or a  c on t i n ua . -  L os  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  n o  s o n  
e s t á t i c os ,  e vo l uc i o na n  y  e s t o  e s  p r o du c t o  de  l o s  
c a mb i os  e n  l a  r e f e r e n c i a  d e l  me r c a d o  c o mo :  l a  mo d a ,  l a  
i n n o v a c i ó n  l a  t e c n o l o g í a ,  e t c .  E s t o  ob l ig a  a  me j o r a r  
co n t i n u a me n t e  p a r a  t e n e r  s a t i s f e c h o  a  n u es t r o s  
c l i e n t e s .  
 
 Ca l i da d  y  A g i l i da d  e n  e l  s e r v i c i o  de  Po s t -  Ve n ta . -  So n  
l o s  a c t o s  y  a c t i v i d a d e s  q u e  a f e c t a n  l a s  d e c i s i o n e s  d e  
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Fuent e :  R i c o  Ru b e n  R ,  “To ta l  Qua l i t y  Ma na gem e nt .  
Ad mi n i s t rac i ón  de  l a  ca l i dad  t o t a l ,  D i s e ñ o  i m p l e m e n t a c i ó n  y  
g es t i ón  de l  c am bi o  e s t r a t é g i c o  i m p re s c i d i nb le ” .  E d i c i ó n  M a c c h i .  





B.  L a  C a l i d a d  y  e l  S e r v i c i o  
 
1 .  De f i n i c ión  de  Serv i c i o  
 
E l  s e r v i c i o  e s  e l  c o n j u n t o  d e  p r e s t ac i on es  qu e  l a  gen t e  
e s p e r a  d e  u n a  e mp r e s a ,  a  f i n  d e  s a t i s f ac e r  u n a  n e c es i d a d  s i n  q u e  
me d ie  u n  b i e n  t a ng i b l e .  E l  p r ec i o ,  l a  i ma g en  y  r e pu t a c i ó n  d e  l a  
e mp r e s a  fo r ma n  p a r t e  d e  l o s  e l e me n t os  d e l  p o r  q u é  u n  c l i e n t e  p r e f i e r e  
u na  o r g an i z ac i ó n  d e  o t r a .    
 
" L a  ca l i da d  d e l  p r o du c t o  pu e de  s e r  d e f i n i d a  c o mo  l a  
c o m b i n a c i ó n  d e  c a r a c t e r í s t i ca s  d e  i n ge n i e r í a  y  f a b r i c a c i ó n  d e  u n  
p r o d u c t o  q u e  d e t e r m i n a n  e l  g r a d o  e n  e l  c u á l  e l  p r o d u c t o  e n  u s o  
c umpl e  l a s  e xp e c t a t i va s  d e l  c on sumi d o r " .  (F e ig e nb aum,  1 9 61 ) 7 .  Es t a  
d e f i n i c i ó n  e s  p e r fe c t a men t e  ap l i ca b l e  a  s e r v i c i o s . 4 
 
L a  c a l i d a d  de l  s e r v i c io ,  t i e ne  c o mo  ba s e  p r i n c i p a l  e l  f a c t o r  
s u b j e t i v o ,  e s  d e c i r ,  co mo  e l  c l i e n t e  p e r c i be  e l  s e r v i c i o  qu e  s e  l e  e s t á  
b r i nd a nd o  e n  e l  mo me n t o  d e  l a  v e r d a d ,  d e s d e  s u s  e x p e r i e n c i a s  
p e r s o n a l e s .  
 
                                                 
7. Rufino Rus, José. Gestión de la calidad en las Empresas de Servicio. Sevilla, España 1995. 
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C u a n d o  h a b l a mo s  d e  p e r c e p c i ó n  n o s  r e fe r i mo s  q u e  e s  l o  q u e  
e sp e r a mos  de  un  s e r v i c io .  S i  a l  o b t e n e r  u n  s e r v i c i o  y  é s t e  e s t á  p o r  
d eb a j o  d e  n ue s t r a s  e xp e c t a t i v a s ,  i n me d i a t a me n t e  l o  c a l i f i c a mo s  d e  
i n e f i c i e n t e ,  cu a n d o  é s t e  c umpl e  c o n  l o  e s p e r a d o  ha y  u n  e s t ad o  d e  
a c e p t a c i ó n  y  s e  c a l i f i c a  d e  b u e n o ,  e n  c a mb i o  c u a n d o  e l  s e r v i c i o  
s o b r e p a s a  l o  e s p e r a d o ,  e s t a r e mo s  a n t e  l a  s a t i s f a c c i ó n  t o t a l  d e l  







☻  Be n e f i c i o s  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  ca l i d a d  d e l  s e r v i c i o  
 
F i r me za . -  L o s  c l i en t e s  s i e mp r e  s e  p u ed e n  f i a r  d e l  s e r v i c i o .  
Es t e  no  s o l o  s e  r e f i e r e  a l  p r od u c t o  d i s t r i b u i d o ,  s i no  t amb i é n  a l  
a u m en t o  d e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e s a r r o l l a d a s  q u e  v a n  mas  a l l á .   
 
E j e mpl o :  l o s  c l i e n t e s  t i en d en  a c o s t u mb r a r s e  a  l a  ca l i d a d  d e l  
s e r v i c i o  p r e s t ad o  y ,  l a  p r ó x ima  v ez ,  pu eden  e sp e ra r  má s ;  po r  l o  t a n t o  
F i r mez a  e s  e n t r e g a r  l o  e s p e r a d o  ah o r a  y  e n  e l  f u t u r o .  
 
E n fo q u e . -  L a  o r g a n i za c i ó n  o r i e n t a d a  h a c i a  l a  ca l i d a d ,  e s t a  
p a r a d ó j i c a me n t e  en fo c a d a  a s í  m i s m a ,  a  su s  p r oceso s  y  d i r e cc i ó n  qu e  
s i mu l t á n ea me n t e ,  a s e g u r a  l a  c o n f o r mi d a d  c o n  e l  ca mb i o  d e  l a s  
n ec e s i d a d e s  y  g u s t o s  d e l  c l i e n t e  a  t r a v é s  d e  l a  f i r me  p r e s t a c i ó n  d e l  
s e r v i c i o .  
 
C o n o c i mi e n t o . -  P o r  me d i o  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e l  
s e r v i c i o  l a  o r g an i z a c i ó n  o r i e n t a d a  h a c i a  l a  c a l i d ad  a p r e n d e  s o b r e  s u  
c a p a c i d a d  y  o r i e n t a  s u s  c o mpr o mi s o s  o p e r a t i v o s  c o n  l a  
h e t e r o g e n e i d a d ,  r a p i d e z  y  c o m p e t e n c i a  d e l  s e r v i c i o  o f r e c i d o .  
 
F o r ma c i ó n . -  L a  G er e n c i a  c o n s i d e r a  q u e  p a r a  p r e s t a r   
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e f i c a z me n t e  l o s  S e r v i c i o s ,  s u  p e r s o n a l  d e b e  e s t a r  a d e c u a d ame n t e  
f o r ma d o  p a r a  p o d e r  p r o y e c t a r  e l  me n s a j e  d e  c a l i d a d .  
 
T r a b a j o  d e  E q u i p o . -  L a  a p l i c a c i ón  d e  s e r v i c i o s  d e  c a l i d a d ,   
a y u d a  a  t o d o s  l o s  i n d i v i d u o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  a  c o l a b o r a r  c o n  l o s  
d emás .  E n  co n s e cu e nc i a ,  s e  de s a r r o l l a  u na  a c t i t ud  o r i e n t a da  ha c i a  





C o n t r o l . -  L a  o r g a n i z a c i ó n  o r i e n t ad a  h a c i a  l a  c a l i d a d  c o n t r o l a  
má s  e f i c a z men t e  s u s  p r o c e s o s ,  l o  q u e  p r o v o c a  m en o s  r e c h a z o s ,  me n o s  
p r o b l e ma s  d e  c o mu n i c a c i ó n ,  y  u n  i nc r eme n t o  e n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
t r a b a jo   i n t e r n o .  
 
2 .  Ca ra c t e r í s t i c a s  d e l  s e c t o r  s e r v i c i o  
 
" E l  Se c to r  s e r v i c i o  t i e ne  c a r a c t e r í s t i ca s  p e c u l i a r e s  q u e  h a c e n  
c ompl i c ad a  l a  me d i c i ó n  de  l a  e f i c i e n c i a  o r ga n i za c i on a l  y ,  e n  
d e f i n i t i va ,  d e  l a  c a l i d a d  c o n  qu e  l a  o r g an i z a c i ó n  p r e s t a  s us  
s e r v i c i o s . "  
 
E x i s t e n  f a c t o r e s  q u e  e s t á n  p r e se n t e s  d u r a n t e  e l  d e s a r r o l l o  
d e l  s e r v i c i o ,  f a c t o r e s  d e l  c u a l  d e p e n de n  e n  g r an  me d i d a  l a  p e r c e p c i ó n  
q ue  e l  c l i e n t e  l l e g ue  a  t e n e r  s o b r e  e l  s e r v i c i o  b r i nd a do ,  t a l e s  c o mo:  e l  
f ac t o r  h uma n o ,  e l  p r o c e s o  de  p r e se n t ac i ó n ,  l o  d i f í c i l  d e  me d i r  e l  
s e r v i c i o ,  d i f í c i l  i n s p e c c i ó n ,  n o  p u e d e  p r e d e t e r mi n a r s e ,  d i me n s i ó n  
t e mpo r a l ,  e n t r e  o t r o s .   
 
A l  r e s p e c t o  p o d emo s  d es t a c a r  c u a t r o  c a r a c t e r í s t i c a s  d i s t i n t a s  
q u e  s o n  c o mun e s  a  t o d o s  l o s  s e r v i c i o s :  
 
I n t a ng i b i l i da d . -  L os  s e r v i c io s ,  a l  c o n t r a r i o  qu e  l o s  a r t í c u l os ,  
p r o du c t o s  n o  s e  p ue d e n  o l e r ,  t o c a r ,  p r o ba r ,  n i  f í s i c a men t e  s e r  v i s t o s .  
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He t e r o g en e i da d . -  E s t e  t e r mi n o  s e  c a r ac t e r i z a  p o r  l a  
v a r i a b i l i d a d  a  q u e  s e  s u j e t a  e l  c o n c e p t o  d e  s e r v i c i o  p o r  s u  
d ep e n d e n c i a  a l  f a c t o r  h u man o  d i r e c t a  o  i n d i r e c t a me n t e .   
 
I mpo s i b i l i da d  d e  s e pa r a  p r o du c c i ón  y  c on s u mo . -  E l  c l i e n t e  
s i e mp r e  e s t a  i mp l i c a d o  e n  l a  r e a l i zac i ó n  de  un  s e r v i c i o  y  dep e nd e  d e  
e s t e  pa r a  t e n e r  bu e no s  r e s u l t a do s .  
 
C a du c i d a d . -  L a  me j o r  pa r t e  d e  l o s  s e r v i c i o s  n o  p ue d e n  s e r  
c on t r o l ad o s ,  me d i d os ,  i n ve n t a r i a d os ,  t e s t a d os  y  ve r i f i c ad o s  a n t e s  d e  
s e r  v e nd i do s  a l  ob j e t o  de  v e r i f i c a r  l a  c a l i da d  de  s u  p r e s t a c i ó n .  
 
3 .  C om po ne nt es   de  l a  c a l i da d  de l  s e r v i c i o .  
 
Po de mo s  i de n t i f i ca r  en  e l  s e c t o r  s e r v i c i o  f a c t o r e s  q u e  
p ue d en  s e r  de t e r mi n an t e s  p a r a  e l  c ump l imie n t o  de  l a s  e xp e c t a t i va s   
d e l  c o nsu mi do r ,  t a l e s  co mo :  
 
 Ne c e s i d a d e s  p e r s o n a l e s  
 E x p e r i e n c i a s  a n t e r i o r e s   
 Co mun i c a c i o n e s  o r a l e s  
 
E s  i mp o r t a n t e  r ec a l c a r  q u e  l a s  c o mu n i c a c i o n e s  f o r ma l e s  
c omo  a nu nc i o s  p u b l i c i t a r i o s ,  p r omo c io n es ,  f o l l e t o s ,  e t c . ,  t i e ne n  
i n f o r ma c ió n  a d i c i on a l ,  po r  l o  t an t o  p u e d e n  a g r e g a r  má s  e x p e c t a t i v a s  
p a r a  e l  c on s u mi d or  y  a s í  po d emo s  d e f i n i r  d os  co mp on e n t e s  d e  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .  
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Aq u í  p o d e mos  a ñ ad i r  u n  e l e me n t o  q u e  t i e n e  u n  i mp a c t o  
p o t e nc i a l  g r an d e ,  c o mo  e s  l a  i ma ge n  c o r p o r a t i v a ,  e s  d ec i r ,  c o mo  
p e r c i be  e l  co ns umi d or  a  l a  o r g an i z a c i ó n  q ue  l e  p r ov e e  de l  s e r v i c i o .   
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IV. MATERIAL Y METODO 
 
E l  p r e s e n t e  e s t u d i o  e s  d es c r i p t i vo ,  t r a ns ve r s a l  
 
Un i v e r s o :    S e  c on s i d e r o  u n  p r o me d i o  5%  de  l o s  u s u a r i o s  
q u e  v i s i t a n  4  s u c u r s a l e s  d e l  Ba n c o  d e  F in a nzas  s i end o  60 00  u su a r i o s  
c omo  p r o me d i o  me n s u a l  q ue  a s i s t a n  a l  s e r v i c i o  d e  c a j a .   
   
M u e s t r a :  L a  s e l e c c i ó n  d e  l a  mu es t r a  fu e  t oma d a  de l  5 %  
d e  l a  p o b l a c i ó n  u n i v e r s o  q u e  a c u d e  a  l o s  s e r v i c i o s  de  ca j a  d e l  b a nc o  
s i e n d o  p o r  c o n v e n i e n c i a ,  s e l e c c i o n an do  a l  u s u a r i o  q u e  p o d r í a  b r i n d a r  
l a  i n f o r ma c ió n .  Po r  c o ns i g u i e n t e  s e  e n t r e v i s t a r on  un  t o t a l  d e  30 0  
u s ua r i o s .  
 
L a  mu es t r a  s e  r e a l i z ó  u t i l i z a nd o  l a s  t a b l a s  p a r a  e s t ud i os  
d es c r i p t i v o s  d e l  c o l l e g e  o u t l i n e  s e r i e s  t a b l e s  fo r  s t a t i s t i c i a n  c o n  u n  
p o r ce n t a j e  de  s e gu r i d ad  de  l a  mue s t r a  d e  u n  + - 5 %  y  c o n  un  l i mi t e  d e  
c on f i a n z a  d e l  95 % .  
 
Cr i t er i o s  de  i nc lu s i ón:  
 
1 .  V i s i t a r  l a s  ve n t a n i l l a s  d e  ca j a   
 
M e t o d o l o g í a :   
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S e  s e l e c c i o n a r o n  4  s u c u r s a l e s  d e l  b a n c o  d e  f i n a n z a s  s i e n d o :  
L a s  s u c u r s a l e s  Ca s a  ma t r i z ,  D e l t a ,  C i u d a d  J a r d í n  y  c a r r e t e r a  
n o r t e .  
 
Se  e scog ie r on  a  l o s  u su a r i o s  d u ran t e  2  d í a s  a  l a  s ema na  un o  
d e  ma y o r  a f l u e n c i a  y  o t r o  d e  a f l uen c i a  n o r ma l  po r  un  p e r i od o  de  1 0  
e n c u e n t r o s  
 
Se  l e  e xp l i ca b a  e l  o b j e t i vo  de l  e s t u d i o  y  p os t e r io r me n t e  s e  
r ec o p i l a ba  l a  i n f o r ma c i ó n .  
 
F u e n t e s  d e  i n f o r m a c i ó n  
 
1 .  Usu a r i o  d i r e c t o  
2 .  T e x t o s  e  i n fo r ma c i ó n  a d i c i o n a l  p a r a  e l  e s t u d i o .  
 
I n s t r u m e n t o  p a r a  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  
 
 F u e  a  t r a v és  d e  u n a  e n c u e s t a  f o r mu l a d a  p a r a  e s t e  f i n ,  co n  
l o  n e c e s a r i o  p a r a  r e s p o n d e r  a  t o d o s  l o s  o b j e t i v o s  p l a n t ea d o s  
y  q u e  s e  co d i f i có  p a r a  s u  p r o c e s a mi en t o  e l e c t r ó n i c o .        
( Ve r  A n e x o  D)  
 
P l an  de  aná l i s i s  
 
S e  r e a l i z ó  u na  de s c r i p c i ón  d e  ca d a  u na  d e  l a s  va r i a b l e s  
b a nc a r i a s .  S e  u t i l i z ó  t a b l a s  d e  f r e c ue n c i a  c o n  s u s  v a lo r e s  
a b s o l u to s  y  p o r c e n t a j e s ;  s e  e s t a b l e c i ó  u n  o r d e n  d e  oc u r r en c i a  
d e  c a d a  u n o  d e  l o s  r e s u l t a d o s   
 
 La  i n fo r ma c i ó n  s e  p r o c e s ó  d e  f o r ma  a u t o m at i z a d a  u s a n d o  
p a qu e t e s  e s t a d í s t i c os  SP SS  ve r s i ón  6 . 0  y  l o s  r e s u l t ad o s  s e  
p r e s e n t a r o n  e n  t a b l a s  y  cu a d r o s .  
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O p e r a c i o n a l i za c i ó n  d e  l a s  v a r i a b l e s  
 
 1 .  C a l i da d  de l  s e r v i c i o  
 
 V is i t a  a l  e s t a b l ec i mi e n t o  ba n ca r i o  
 T i e mp o  d e  e s p e r a  
 D i s t r a c c i ó n  a l  c l i e n t e  
 S a t i s f a cc i ó n  d e l  c l i e n t e  
 D omi n io  y  h a b i l i da d  e n  e l  s e r v i c i o  
 
2 .  S e r v i c i o s  q u e  o f e r t a  e l  b a n c o                       
( R e s u l t a d os  d e  l a  I nv e s t i g a c i ó n )  
 
3 .  I m a g e n  c o r p o r a t i v a  d e l  b a n c o  
 
 A p a r i e n c i a  d e l  p e r s o n a l  
 S i s t e ma  d e  i n fo r ma c i ó n  
 D e co r a c i ó n  
 P r o moc i ón  y  p u b l i c id a d  
 
Va r i a b l e  I n d i c a d o r e s  I n s t r u me n t o s  
R a p i d e z  T i e mp o  d e  e s p e r a  p a r a  
s e r  a t e n d i d o  p o r  e l  
p e r s o n a l  d e  c a j a .  
N ú me r o  d e  pe r s o n a s  
C r o no me t r o  
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e n  l a  f i l a .  
Ac t i t ud  A ma b i l i da d  
A pa r i e n c i a  p e r s o n a l  
R e s p e t o  
S e r v i c i o - c o r t e s í a  
E n c u e s t a  
Ob se rv a c ió n  
I n f o r ma c i ó n  V e r a c i d a d  
A c c es i b i l i d a d  
 




V.  R ES UL TA DO S  
 
E n  c o r r e s p o n d en c i a  a  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u es t o s  e n  e l  e s t u d i o  
d e  i n ves t i gac i ón  s e  enco n t r a r o n  l o s  s i g u i en t e s  r e su l t ad os .  
 
L a  f r e c u en c i a  d e  v i s i t a  e l  B a n c o  d e  F i n a n z a s ,  e l  q u e  o b t u v o  
ma y o r  p o r ce n t a j e  f u e  e l  q u e  a s i s t e  a  r e a l i z a r  s u s  t r a n s a c c i o n e s  
b an c a r i a s  c a d a  q u i n c e  d í a s  c o n  e l  4 6 % ,  u n a  v e z  a l  me s  c o n  u n  3 2 % ,  
s i g u i é n d o l e  u n a  v e z  a  l a  s em an a  e n  u n  9 . 3 % ,  3  v e c es  a  l a  s e ma n a  e l  
8 . 7 %  y  2  v e c e s  a  l a  s em an a  c o n  u n  4 % .  
 
T a b l a  5 . 1  
C l i e n t e s  e n c u es t a d o s  s e g ú n  f r e c u e n c i a  d e  v i s i t a  
 
F re c u e n c i a  d e  v i s i t a  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
1v ez  a  l a  s ema na  2 8  9 .3  
2  v e ces  a  l a  s ema na  1 2  4  
3  v e ce s  a  l a  s ema na  2 6  8 .7  
Cad a  15  d í a s  1 38  46  
M e nsu a l  9 6  32  
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TO T AL  3 00  1 00  










E l  5 0 . 6 7 %  d e  l a s  p e r s o n as  e n c u e s t a d a s  e s p e r a n  e n t r e  5  a  1 0   
mi n u t o s  p a r a  l a  e j e c u c i ó n  d e  l a s  t r an s a c c i o n e s  b a n c a r i a s ,  e l  2 9 . 3 3 %  
e s p e r a n  e n t r e  1 5 - 20  mi n u t o s ,  e n t r e  2 5  a  3 0  mi n u t os  u n  13 . 67 %  y  má s  
d e  me d i a  h o r a  un  6 . 3 3 % .  
 
T a b l a  5 . 2  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s eg ú n  t i e m p o  d e  e s p e r a  
 
T i e m p o  d e  e s p e r a  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
5 - 1 0  mi n u t os  1 52  5 0 . 6 7  
15 -2 0min u t o s  8 8  2 9 .3 3  
25 - 3 0  min u t o s  4 1  1 3 . 6 7  
31  a  má s  1 9  6 . 33  
TO T AL  3 00  1 00  
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S o b r e  e l  t i p o  d e  t r a n s a c c i ó n  q ue  r ea l i z a  s e  o b s e r v ó  q u e  e l  
5 3 .8 % e fec t ú a  d e pó s i t o s  d e  c u en t a  d e  a h o r r o ,  c o n  u n  3 8 . 8 %  l a s  
t r a n s a c c i o n e s  d e  c a mb i o s  d e  c h e q u e ,  l o s  d ep ó s i t o s  d e  c u e n t a s  
c o r r i e n t e s  r e p r e s e n t a n  u n  3 5%  y  e l  2 6 . 9 %  e l  r e t i r o  e n  e f e c t i vo .  
 
T a b l a  5 . 3  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s e g ún  t ip o  de  t ransacc iones  
 
T r a n s a c c i o n e s  Ca nt i da d  Por c e nt a j e  
% 
Depó s i t o  d e  cu en t a s  de  ah o r ro  1 61  53 .8  
De p ó s i t o s  d e  c u e n t a  c o r r i e n t e  1 05  3 5 . 00  
Cambi os  de  cheq ues  1 16  38 .8  
R e t i r o  e n  e f e c t i v o  8 1  2 6 . 9  
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C o n  r e l a c i ó n  s i  e x i s t e  a l g ú n  t i p o  d e  d i s t r a c c i ó n  e l  6 6 . 3 %  d e  
l o s  c l i e n t e s  r e s p on d i ó  q ue  no  h ab í a n  ob s e r v a do  n i n g ún  t i po  d e  
d i s t r acc i ó n  y  3 3 .7%  re sp on d i ó  qu e  s i  ex i s t í a .  Re fe r en t e  a  l a s  
d i s t r acc i o nes  e l  97 %  con t e s t o  q u e  no  h a b í a  t e l e v i so r  y  e l  3%  q ue  s í ,  
u n  8 1 .3 3 %  r e f i r i ó  q ue  no  o f r ec í a  b e b i da s  y  18 . 67 %  ma n i f e s t ó  q ue  s í  
o f r ec í a  b e b i d a s  y  9 0 %  c o n t e s t o  q u e  n o  h ab í a  m ú s i c a  y  t a n  s o l o  e l  1 0 %  
r e f i r i ó  q u e  e x i s t í a .  
 
T ab l a  5 . 4  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  t i p o  d e  d i s t r a c c i ó n  o f e r t a d a  e s t u d i o  
 
CAN TID AD Di s t ra c c i ó n  
 S I  % NO  % 
E xi s t e  10 1  3 3 . 7  1 99  6 6 . 3  
Te l e v i so r  9  3  2 91  97  
B eb i da s  5 6  18 . 67  2 44  8 1 . 3 3  
M ú s i c a  3 0  1 0  2 70  90  
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A l  p r eg un t a r l e  a  l o s  u su a r i o s  s i  l o s  s e rv i c i o s  b r i n dad os  s e  
a d a p t a n  a  s u s  n e c e s i d a d e s .  S e  o b t u v o  c o mo  r e s u l t a d o  q u e  u n  5 0 . 6 7 %  
e s t a  s a t i s f e c h o  co n  e l  s e r v i c i o ,  a de má s  u n  4 2 %  é s t a  co n fo r me  y  u n  
7 . 3 3 %  d e  c l i e n t e s  r e s p o n d i ó  s e n t i r s e  p o c o  s a t i s f ec h o .  
 
T ab l a  5 . 5  
C l i e n t e s  en cues tados  op in ión  sob r e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  
 
S a t i s f a c c i ó n  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
M uy  s a t i s f e c ho  1 52  5 0 . 6 7  
S a t i s f ech o  1 26  42  
P o co  s a t i s f e c ho  2 2  7 . 33  
TO T AL  3 00  1 00  
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Opinión sobre el dominio de las actividades por parte del personal se destaca en 
un porcentaje mayoritario del 78.34% a favor de la capacidad y dominio del personal, un 
18% conoce, el 2.33 poco sabe y tan solo un 1.33% expresa que no sabe nada 
 
T a b l a  5 . 6  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  d o m i n i o  de l  per sona l  sobre  
 
D o m in io  b a n c a r i o  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
D omi n a  2 35  7 8 . 3 4  
Co n oc e  5 4  18  
Po co  7  2 . 33  
Nada  4  1 . 33  
TO T AL  3 00  1 00  
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En cuanto al conocimiento de los clientes acerca de los beneficios que se 
ofrecen, el 60% no sabe los beneficios, un 7.67% prefirió no contestar, el 7.34% tener un 
conocimiento sobre la cuenta Combi, mientras un 6.34% conocen la cuenta de ahorros y un 
porcentaje igual a este a los prestamos personales. 
 
Ta bl a  5 . 7  
C l i en t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  c o n o c i m i e n t o s  d e  l o s  b e n e f i c i o s  
 
Co no c i m i e nto  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
C u en t a  Co mbi  2 2  7 . 34  
F in a nc i a mi en t o  9  3  
C ue n t a  n a v i d eñ a  9  3  
p r é s t a mo s  1 9  6 . 34  
T a s a s  d e  i n t e r é s  2  0 . 6 6  
Cambi o  de  mo ned a  2  0 . 66  
Cu e n t a  d e  a h o r r o  1 9  6 . 3 4  
C o br o  d e  p l a n i l l a  2  0 . 66  
C u e n t a  s u p r e ma  4  1 . 3 3  
Tod o s  9  3  
No  sabe  1 80  60  
N o  c o n t e s t a  2 3  7 . 6 7  
TO T AL  3 00  1 00  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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Con referencia cree que es necesario capacitar al personal, el 65.67% contestó 
que si existe necesidad y el 34.33% que no. 
 
T a b l a  5 . 8  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  q u e  cons id era  neces i dad  de  
c a p a c i t a c i ó n  e n  e l  p e r s o n a l  
 
Ca p a c i t a c i ó n  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
S I  1 97  6 5 . 6 7  
NO  1 03  3 4 . 3 3  
TO T AL  3 00  1 00  
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C o n  r e s p e c t o  p o r  q u é  e s  n e c e s a r i o  c a p ac i t a r  a l  p e r s o n a l ,  l o s  
e n c u e s t a d o s  c o n t e s t a r o n  en  u n  3 8 . 33 %  q u e  n o  h a y  n e c e s i d a d ,  u n  1 5 . 6 7  
n o  c o n t e s t a  e  i g u a l  c a n t i d ad  p o r c e n t u a l  s e  e n c o n t r ó  c o n  me j o r a  a l  
s e r v i c i o ,  e l  1 0 %  e x p r e s a  q u e  l a  c a pac i t a c i ó n  e s  p e r ma n en t e  y  u n  8 %  
q u e  s e  d e b e  me j o r a r  l a  a t e n c i ó n .  
 
T ab l a  5 . 9  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  p o r  q u é  e s  n e ce s a r i o  c a p a c i t a r .  
 
 
Neces i dad  d e  capac i t ac i ón  Ca nt id ad  P o r c e n t a j e  
% 
M ej o r a r  l a  a t e n c i ó n  2 4  8  
P e r ma n en t e  30  1 0  
M e jo ra  a l  s e rv i c i o  47  15 .6 7  
M e j o r a  e n  e l  t i e mp o  6  2  
Co n oc i mi en t os  b a nc a r i o s  9  3  
E f i c i e n c i a  9  3  
M í n i ma  r o t a c i ó n  4  1 . 33  
Al c a n ce  t e c n o l ó g i c o  2  . 6 7  
M e j o r a r  l a  i n f o r ma c i ó n  7  2 . 3 3  
No  con te s t a  47  15 .6 7  
No  h ay  n e c e s i d ad  1 1 5  3 8 . 3 3  
TOTAL 3 0 0  1 0 0  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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Sobre la atención del personal al cliente, un 37.33% refiere que el servicio es 
atento, el 33% eficiente, como ágil el 16.33%, cortés 12.67% y como ineficiente 0.67% 
 
Ta b l a  5 . 10  
Cl i en t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  l a  a t e n c i ó n   
d e l  p e r s o n a l  a l  c l i e n t e .   
 
Ate n c i ó n  a l  c l i e n t e  Can t i da d  P o r c e n t a j e  % 
At e n t o  1 12  3 7 . 3 3  
Ág i l  4 9  1 6 . 3 3  
E f i c i e n t e  9 9  33  
Co r t e s  3 8  1 2 . 6 7  
I n e f i c i e n t e  2  . 67  
TO T AL  3 00  1 00  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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Con referencia al dominio de la información bancaria por parte del personal el 
95% de los encuestados contesto que si la dominaba y un 5% que no. 
 
Tabla 5.11 
C l i e n t e s  en cues tados  s egú n  domi n i o  de  i n formac i ón  
 
 
Do mi n io  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
S I  2 85  95  
NO  1 5  5  
TO T AL  3 00  1 00  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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E l  92 %  d e  l o s  e n t r e v i s t a d os  e x p r e s a r o n  q u e  e l  p e r s o n a l  
u t i l i z a  u n  t on o  a d ec u a do  pa r a  b r i n da r  l o s  s e r v i c i o s  b a nc a r io s  a l  
c l i e n t e  y  8 %  s e ñ a l ó  q u e  n o  e s  a d e c u ad o .  
 
Ta bl a  5 . 12  
C l i e n te s  encu es tados  s egún  tono  d e  voz  u t i l i za do  
 
 
Ad ec u ado  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
S I  2 76  92  
NO  2 4  8  
TO T AL  3 00  1 00  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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E l  7 4 . 3 3 %  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  op i na r on  q ue  s i  r e c i b en  u n  
s a l ud o  de  b i env e n i d a  po r  p a r t e  d e l  pe r son a l  de  s e rv i c i o  y  e l  25 .67 % 
q ue  n o  r e c i b í a  n i n g ún  s a l u d o .  
 
Ta bl a  5 . 13  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  s i  s a l u d a  a l  c l i e n t e  
 
 
Sa l ud o  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
SI  2 2 3  74 .3 3  
NO 7 7  25 .6 7  
T O TA L 3 0 0  10 0  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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C o n  r e l a c i ó n  a l  c o n fo r t  q u e  p r e se n t a  l a s  s u c u r s a l e s  b a n ca r i a s  
d e l  BD F ,  e l  7 7 . 6 7 %  m an i fe s t ó  q u e  e l  a mb i e n t e  e s  ag r ad a b l e  y  u n  
2 2 .3 3%  q ue  no .  E l  5 7 % qu e  ex i s t e  u n a  bu e na  i l u mi na c i ón  y  4 2%  qu e  
n o .  Co n  r e s p e c t o  a  l a  c l i ma t i za c i ó n  u n  5 5 .6 7 %  q u e  e s  e x c e l e n t e  y  
4 4 .3 3%  seña l a n  q ue  no  e s  b uen a .  Un  52 %  ex p r e so  q ue  no  hay  un a  
a r o ma t i z a c i ó n  y  e l  4 8 %  q u e  s i .  E l  7 1 . 3 3 %  a r g u me n t o  q u e  e x i s t e  u n a  
l i mp i e z a  a g r a d ab l e  y  u n  2 8 . 6 7 %  q u e  n o .  C o n  r e s p e c t o  a  l a  d e c o r a c i ó n  
d e l  l o c a l  u n  5 5 . 6 7 %  s e ñ a l a n  q u e  e s  a d e c u ad a  y  4 4 . 3 3 %  q u e  n o  l o  e s .  
Y  c on  r e fe r en c i a  a l  e s p a c i o  u n  52 %  e x p r e s a  q u e  e s  a g r a d ab l e  y  e l  4 8  
q u e  e s  mí n i mo .   
 
Ta b l a  5 . 14  
Cl i e n t e s  e n c u e s t a d os  s o b r e  e l  c o n f o r t  
 
CA NTIDAD  Co nfo r t  
 S I  % N O  % 
Amb i e n t e  2 33  7 7 . 6 7  67  22 . 33  
I l u mi na c i ó n  1 71  57  12 9  4 3  
C l ima t i zac i ó n  1 67  5 5 .6 7  13 3  44 .33  
Ar oma t i zac i ó n  1 44  48  15 6  5 2  
L i mp i e z a  2 1 4  7 1 . 3 3  8 6  2 8 . 6 7  
Deco rac i ón  1 67  5 5 .6 7  13 3  44 .33  
E s p a c i o  1 56  52  14 4  4 8  
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L a  op i n i ó n  s o b r e  l a  e f i c i e nc i a  de l  c a j e r o  a l  r e a l i za r  l a s  
t r a n s a c c i o n e s  b a n c a r i a s  u n  4 5 . 6 7 %  s eñ a l a n  q u e  l o  h a c e n  c o n  r a p i d e z ,  
e l  3 1 . 3 3 %  co n  e fe c t i v i d a d ,  u n  2 2 %  co n  s o l t u r a  y  u n  1 %  c o mo  
i ne f i c i e n t e .  
 
Ta bl a  5 . 15  
Cl i en t e s  e n c u e s t ad os  o p i n i ó n  e f i c i en c ia  de l  c a j er o  
 
 
Ate n c i ó n  a l  c l i e n t e  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
So l t u r a  6 6  2 2  
Ra p i de z  1 37  4 5 . 6 7  
E fe c t i v i da d  9 4  3 1 . 3 3  
I n e f i c i enc i a  3  1  
TO T AL  3 00  1 00  
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Al  p r e g u n t á r s e l e  a  l o s  c l i e n t e s  s ob r e  s i  s e  d e b e  me j o r a r  y  
q ue  s e rv i c i o s  me jo r a r  e l  9 3 .6 7%  con te s to  qu e  s e  d e be  de  me j o r a r  y  u n  
6 . 33 % q ue  n o .  Con  e l  t i e mpo  de  e sp e ra  e l  5 5%  ex p r e s ó  q ue  e s  bu eno  y  
n o r ma l ,  u n  4 5 %  r e f i r i ó  qu e  ha y  qu e  me j o r a r l o .  R e s a l t a n   e l  75 . 67 %  
q ue  l a  amab i l i d a d  e s t á  b i e n  y  u n  24 . 33  q u e  s e  d e be  me j o r a r .  U n  92 %  
q ue  ex i s t e  r e sp e t o  y  un  8%  q ue  s e  deb e  me jo ra r .  Co n  r e l ac i ó n  a  l a  
a pa r i en c i a  d e l  pe r s on a l  u n  88 %  q ue  e s t a  b i e n  y  u n  12 %  q ue  de b e  
d a r s e  u n a  me j o r  a p a r i e n c i a .  U n  7 4 . 3 3 %  q u e  e s  co r r e c t a  l a  r a p i d e z  y  e l  
2 5 .6 7%  se  deb e  me jo ra r .  E l  8 5 .6 7%  q ue  e l  s e r v i c i o  pe r son a l i z ad o  e s  
e x c e l e n t e  y  u n  1 4 . 3 3 %  h a y  q u e  me j o r a r .  
 
Ta bl a  5 . 16  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  q u e  s e  d e b e  m e j o r a r  
 
 
CA NTIDAD  A t e n c i ó n  
 S I  % N O  % 
M e jo ra r  28 1  93 .67  19  6 . 3 3  
T i empo  de  e sp e ra  16 5  5 5  13 5  45  
A ma b i l i da d  7 3  24 . 33  22 7  7 5 . 6 7  
Resp e t o  2 4  8  27 6  92  
Ap a r i e n c i a  d e l  p e r s o na l 3 6  1 2  26 4  88  
Rap i d ez  7 7  25 .67  22 3  7 4 .3 3  
Se rv i c io  pe r son a l i zad o  4 3  14 .33  25 7  8 5 .6 7  






Calidad en el servicio al cliente del área de caja del Banco de Finanzas 
Ana María Padilla Armas, Isabel del Socorro Valverde Pleitez 
44
Op i n i ó n  s ob r e  l a  c a í da  d e  l a  r e d  d e l  s i s t ema  i n f o r má t i c o  d e l  
b an c o ,  e l  70 %  re f i r i ó  qu e  nu nca  l e  ha  causad o  r e t r a so s  a  s us  g e s t i o nes  
b an ca r i a s ,  e l  20 .6 7%  a rg ume n t ó  q ue  u n  po co  y  9 . 33 %  seña l a ro n  qu e  
mu c h o  r e t r a s o  l e  h a  c au s a d o .  
 
Ta bl a  5 . 17  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  c a í da  d e  l a  r e d   
d e l  s i s t e m a  i n f o r m á t i c o .  
 
Ate n c i ó n  a l  c l i e n t e  Can t i da d  P o r c e n t a j e  
% 
M u c ho  2 8  9 . 33  
P o c o  6 2  2 0 . 6 7  
N un c a  2 10  70  
TO T AL  3 00  1 00  
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E l  5 9 . 6 7 %  a r g u me n t a  q u e  s e  ne c e s i t a  r e a l i z a r  ca mb i o s  y  u n  
4 0 . 3 3 %  q u e  n o .  E n  c u a n t o  c a mb i o  a  l o s  eq u ip os  i n fo r má t i c os  e l  8 8 . 6 7  
q u e  n o  e s  n e c e s a r i o  y  e l  1 1 . 3 3 %  q ue  s e  h a c e  n e ce s a r i o .  E n  c u an t o  a  
d ec o r a c i ó n  u n  8 9 . 3 3 %  q u e  n o  h a y  n e c e s i d a d  d e  c a mb i a r  y  u n  1 0 . 6 7 %  
q ue  s i  de b e  ha b e r .  E l  6 7%  q ue  no  d eb e  h a be r  c ambi os  e n  l a  po l í t i c a  
d e  p ro moc i ó n  y  u n  33 %  q ue  s i .  E l  92 .6 6%  q u e  l a  i mag en  de l  pe r son a l  
d eb e  ma n t en e r se  y  u n  7 . 33 %  qu e  deb e  camb i a r s e .  
 
Ta bl a  5 . 18  
Cl i e n t e s  e n c u es t a d o s  s o b re  c a m b i o s  q u e  n e ce s i t a  e l  BD F  
 
 
C ANTID AD Ca mb io  
 S I  % NO  % 
Ne c e s i t a  ca mb i o s  7 9  5 9 . 6 7 1 2 1  4 0 . 3 3  
Equ i po s  i n fo r má t i c o s  34  1 1 .3 3 2 66  8 8 .6 7  
Deco r ac i ó n  32  1 0 .6 7 2 68  8 9 .3 3  
P ro moc i o nes  99  33  2 01  67  
I ma ge n  d e l  pe r s on a l  22  7 . 3 3  2 78  9 2 . 6 7  
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La  op i n i ó n  de  l a s  pe r son as  encu es t ad a s  so b r e  q ue  d e sea r í a  
q u e  s e  i mp l e men t a r á ,  u n  2 3 %  e x p r e so  q u e  n a d a ,  t o d o  e s t a  b i e n ,  e l  
1 4 . 3 3 %  l a  a t e n c i ó n  p e r s o n a l i z a d a ,  u n  1 0 . 6 7 %  m e j o r a r  e l  t i e mp o  d e  
e s p e r a ,  e l  5 . 6 6  p r e f i r i ó  n o  c o n t e s t a r ,  un  5 %  má s  s u c u r s a l e s  y  r e d  d e  
i n f o r ma c i ó n  r e s p ec t i v a me n t e .  
 
Ta b l a  5 . 19  
C l i e n t e s  e n c u e s t a d o s  s o b r e  q u e  i m p l em e n t a r  
d e  l o s  s e r v i c i o s  b r i n d a d o s  
 
I m p l e m e n t a r  Ca nt i dad  P o r c e n t a j e  % 
M á s  s u c u r s a l e s  1 5  5  
Ambi en t e  4  1 .3 3  
R ed  d e l  s i s t e ma  i n f o r má t i c o  1 5  5  
T i emp o  de  e spe r a  32  1 0 .6 7  
A t e n c i ó n  p e r s o n a l i z a d a  4 3  1 4 . 3 3  
Re d u c i r  i n t e r e s e s  6  2  
M á s  c a j e r o s  3 6  1 2  
Pu b l i c id ad  y  p r omo c i on e s  32  1 0 .6 7  
Ma y or  i n fo r ma c ió n  9  3  
P r é s t a mo s  de  v i v i e nd a  9  3  
M á s  s en c i l l o s  pa r a  ca mb i os  2  0 . 6 7  
C u e n t a  no c t u r n a s  2  0 . 6 7  
M a y o r  ca p a c i t a c i ó n  9  3  
Nad a  69  23  
No  co n t e s t a  17  5 .6 6  
TOTAL 30 0  10 0  
Fuente: Información recopilada por los propios autores 
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Por qué escogió el Banco de Finanzas para hacer sus transacciones, el 34% por 
ser más accesible, un 13.67% por ser confiable, 6.33% por tener un buen prestigio y ofertar 
intereses bajos y el 5.67 por su prestigio y preferencia empresarial. 
 
Ta bl a  5 . 20  
Cl i e n t e s  e n c u e s t a d o s  p o r q u e  e s c o g i ó  e l  B DF  
 
 
P r e f e r e n c i a  Ca nt i dad  Po r c e n t a j e  
% 
M á s  a c c e s i b l e  1 0 2  3 4  
Co nf i a b l e  41  1 3 .6 7  
V a r i e d a d  d e  s e r v i c i o  7  2 . 3 3  
At i e n d e  a  t o d o  s e g me n t o  4  1 . 3 3  
E f i c i e n c i a  22  7 . 3 3  
Recome ndado  7  2 .3 3  
P r e f e r e n c i a  e mp r e s a r i a l  1 7  5 . 6 7  
Cu en t a  nav id e ña  4  1 .3 3  
P re s t i g io  17  5 .6 7  
Bu e n a  a t e n c i ó n  1 9  6 . 3 3  
S u c u r s a l e s  1 1  3 . 6 7  
I n t e r e s e s  b a j o s  1 9  6 . 3 3  
Cu e n t a  C omb i  2  0 . 6 7  
Ben e f i c i o s  13  4 .3 4  
No  co n t e s t ó  15  5  
TOTAL 30 0  10 0  
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V I .  AN ÁLISIS  Y  DIS CUS IÓ N DE RESU LTAD O S  
 
A l  an a l i z a r  l o s  r e su l t ad os  ob t e n i do s  du ran t e  e s t e  e s tu d i o  d e  
i nv e s t i ga c i ón  e s  imp o r t a n t e  va l o r a r  l o  s i gu i e n t e :  
 
E l  a c c e s o  o r g a n i z a c i o n a l  s e  r e f i e r e  a  l a  me d i d a  e n  q u e  l a  
o r g an i z a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  e s  c o n v e n i en t e  p a r a  l o s  p o s i b l e s  c l i en t e s ;  
s i s t e ma  d e  a t e n c i ó n ,  t i e mp o  d e  e s p e r a ,  l a  a t e n c i ó n  b r i n d ad a  p o r  e l  
p e r s o n a l  b a n c a r i o  e s p e c i a l me n t e  e l  de  c a j a  y  l a  mod a l i d a d  d e  
s e r v i c i o s  q u e  o fe r t a n  s o n  e j e mp l o s  d e  c ó mo  l a  o r g a n i z a c i ó n  p u e d e  
c r e a r  i mp e d i me n t o s  p a r a  e l  u s o  de  l o s  mi s mos .  
 
C o n  r e l a c i ó n  a  l a  f r e c u e n c i a  de  v i s i t a s  e n  l a  p o b l a c ió n  
e s t u d i a d a  l a  d e  ma y o r  p o r c e n t a j e  e s  c a d a  1 5  d í a s  c o n  4 2 %  y  c a d a  me s  
e n  u n  3 6 % .  E s t o  r e f l e j a  q u e  g e n e r a l me n t e  l a  po b l a c i ón  t i e n e  
c o m p r o mi s o s  b a n c a r i os  a d q u i r i d o s  y  r e q u e r i d o s  e n  e s t a s  d o s  
mo da l i da d es ,  po r  o t r o  l a d o  l a s  e mp r e s a s  p r i v a d as  y  a l g u n a s  p ú b l i ca s  
p ag a  n o r ma l m en t e  e n  e s t a s  d o s  o c a s i on e s ,  l o  c ua l  s e  r e qu i e r e  v i s i t a r  
e l  b a n co  p a r a  r e a l i z a r  s u s  r e s pec t i v a s  t r a n s a c c i o n e s .  S e g ú n  d a t o s  
p ro po rc i on ado s  po r  l o s  d i f e r e n t e s  S u p e r v i s o r e s  Op e r a t i v o s  e n  l a s  
d i s t i n t a s  s u c u r s a l e s  c i t a d a s ,  c a b e  i nd i c a r  qu e  e l  B a nc o  d e  F i na n za s  
ma n e j a  u n  p l a n  de  c on t i ng e nc i a s  pa r a  e s t a s  f e ch a s  i n d i c ad a s  c o n  e l  
f i n  d e  p r o p or c i o na r  ma y or  r a p i d e z  y  p o r  l o  t a n t o  o b t e n e r  s a t i s f a c c i ó n  
e n  s u s  c l i e n t e s ,  a d o p t a n d o  l o s  s i g u i e n t e s  me c a n i s mo s :  
*  L a  a t e n c i ó n  d e  v e n t an i l l a  a  l o s  c l i e n t e s  s é  ap e r t u r a  e n  s u  
t o t a l i da d  a  p r imer a  h o r a  i n c lu y en d o  l a s  v e n t a n i l l a s  c o n  h o r a r i o s  
d i f e r i d o s .  
*  E l  t r a b a j o  e n  e q u i p o  e n  e l  B an co  d e  F i n an z a s  e s  i mp o r t a n t e  p o r  
t a n t o  e n  e l  mo me n t o  d e  b r i n d a r  e l  me j o r  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  l a  
c o l a b o r a c i ó n  e s  d e t e r min a n t e  p o r  e s t a  r a zó n  e l  s u pe r v i s o r  d e  c a j a  
ex t i e nd e  un a  v e n t an i l l a  ad i c io n a l ,  con  e l  f i n  ún i c o  d e  d e scon ges t i o na r  
y  s e r v i r  b i e n .  
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*  E l  s u p e r v i s o r  c o n  u n a  a z a f a t a  e n  e l  á r e a  d e  s e r v i c i o s  e s  u n  
f ac t o r  q u e  a y u d a  a  d e t e r mi n a r  y  g u i a r  a l  c l i e n t e  s e g ú n  s u s  n e c e s i d a d e s  
a  d on de  y  qu e  s e r v i c i o  de s ea  o b t e n e r  d e l  B a nc o  c on  l a  f i n a l i d ad  d e  
o r g an i z a r ,  mi n i mi z a r  e l  e s fu e r z o  y  e l  t i e mpo  q ue  v a  h a  t oma r  s u  
t r a n s a c c i ó n  y  d e  p o r  s i  ma x i miz a r  e l  r en d imi e n to  de l  p e r s o na l  pa r a  
b en e f i c i o  d e  s u s  c l i e n t e s .  
*  E n  e s t a s  f e c h a s  d o n d e  s e  r eg i s t r a n  ma y o r  a f l u e n c i a  d e  c l i e n t e s ,  
p ud imos  o bs e r va r  o t r o  t i po  de  p l an  qu e  o r gan i za  t u rn os  en t r e  e l  
p e r s o n a l  d e  c a j a  p a r a  e l  mome n t o  d e l  a l mu e r z o ,  p l a n i f i c á n d o l o  d e  t a l  
ma n e r a  q u e  n o  a f e c t e  e l  n o r ma l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  h a c i a  l o s  
c l i e n t e s .  
 
E l  50 . 67 %  de  l o s  e n t r e v i s t ad o s  de t e r mi n a n  u n  t i e mpo  d e  
e s p e r a  d e  c i n c o  a  d i e z  mi n u t o s  p a r a  s a t i s f a c e r  s u s  n e c e s i d a d e s  e n  l a  
o p e r a c i ó n  d e  s u s  t r an s a c c i o n es ,  h e mo s  i d e n t i f i c a d o  a  e s t e  p o r c e n t a j e  
d en t r o  d e  c l i e n t e s  q u e  r ea l i z a n  l a s  s i g u i e n t e s  t r a n s a c c i o n e s :  d e p ó s i t o s  
y  r e t i r o s  de  d i n e ro  co n  mon t os  mí n i mo s ,  pag os  de  s e rv i c io s  pú b l i c os ,  
p ag o s  d e  c o m p r o mi s o s  b a n c a r i os  e n  c r é d i t o s  p e r s o n a l e s .  
 
Un  2 9 . 3 3 %  c o r r e s p o n d e  a  c l i e n t e s  q u e  l o g r a n  s a t i s f a c e r  s u s  
n ec e s i d a d e s  e n  u n  l ap s o  d e  q u i n c e  a  v e i n t e  mi n u t o s  q u e  d e  a c u e r d o  a l   
t i em p o  s e  d e t e r mi n a n  q u e  r e a l i z a n  l a s  s i g u i e n t e s  t r an s a c c i o n e s :  
d ep ó s i t o s  y  r e t i r o s  d e  mon t os  a l t o s ,  a p e r t u r a  y  d e pó s i t o s  e n  pó l i z a s  d e  
a c umu l a c i ó n  y  c e r t i f i c ad o s  de  i nv e r s i ó n  a  l a r g o  p l a z o ,  ap e r t u r a s  d e  
c u e n t a s .  
 
E l  s i g u i e n t e  p o r c e n t a j e  c o r r e s p o n d e  a  c l i e n t e s  q u e  e s p e r a n  
d e  v e i n t i c i n co  a  t r e i n t a  mi n u t o s  p a r a  r e a l i z a r  s u s  t r an s a c c i o n e s  e n  u n  
1 3 .6 7  y  u n  6 .3 3%  q ue  r e sp on d i ó  qu e  t i e nen  un a  e sp e ra  ma y or  d e  
t r e i n t a  mi nu t os  c o n  r e s p e c to  a  e s to s  do s  ú l t i mos  p o r c e n t a j e s ,  s e  
d e t e r mi n a ,  q u e  e l  t i e mp o  d e  e s p e r a  d e  e s t e  s e g me n t o  d e  me r c ad o ,  
r e a l i z a  s u s  t r a n s a c c i o n e s  e n  l o s  d í a s  d e  may o r  a f l u e n c i a  c o mo  s o n  l o s  
q u i nc e  y  f i ne s  d e  me s .  
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E l  5 3 . 8 %  de  l o s  e n t r e v i s t a do s  r e a l i z a n  d e p ó s i t o s  d e  c u e n t a s  
d e  ah o r ro  s i en do  muy  a l en t ad o r  pa r a  l a  e con omí a  de l  pa í s  y  
e s t a b i l i da d  f i n a nc i e r a  d e  l a  e mpr e s a  b an c a r i a ,  p od e mos  ob s e r v a r  qu e  
e n  t é r m i n o s  ec o n ó mi c o s  e l  s e c t o r  t e r c i a r i o  e s t a  f o r t a l e c i é nd os e  
t oma n do  e n  c ue n t a  l o s  a n á l i s i s  e s t ad í s t i c o s  a n t e r i o r e s  de l  s e c to r  
s e r v i c i o  s e  h a  i n c r e me n t a d o  u n  p or c e n t a j e  i mp o r t a n t e .  3 8 . 8 %  e f ec t ú a  
c a mb i o s  d e  c h e q u e s ,  e l  3 5 %  r ea l i z a  t r an s i c i o n e s  d e  c u e n t a s  c o r r i e n t e s  
y  u n  2 6 . 9 %  r e t i r o  e n  e fe c t i v o  l o  q u e  i n d i c a  q u e  e x i s t e  u n  p r o me d i o  
e s t a b l e  e n t r e  i n g r e s o s  y  e g r e s o s  e n  c u e n t a s  c o r r i en t e s  l o  q u e  l e  d a  
má s  s e g u r i d a d  a l  e n c a j e  b a n c a r i o  y  e s t ab i l i dad  a l  s i s t ema  f i nanc i e r o .  
 
E l  66 . 3 3%  s e ña l a  q ue  n o  e x i s t e  d i s t r a c c i ón ,  e l  9 7 %  n o  ha y   
t e l ev i s i ón ,  81 .3 3%  n o  hay  o f r ec i mi en t o  de  b e b i d a s  y  9 0%  q ue  n o  
e x i s t e  m ú s i c a  a mb i e n t a l .  E s t o  r e f l e j a  q ue  p e r s i s t e  l a  ne c e s i da d  d e  
e s t a s  a t e n c i o n e s  c o mo  u n a  d e ma n d a  d e  l o s  e n cu e s t a d o s  d ad o  q u e  
e x i s t e n  o t r a s  i n s t i t uc i on e s  ba n ca r i a s  q ue  l o  o f e r t a n ,  a de má s  t i en e  qu e  
v e r  c o n  e l  a mb i e n t e  q u e  e l  c l i e n t e  s i e mp r e  d e s e a ,  e n t r e  me j o r  s e a  l a  
c omod i d a d ,  v a  e x i s t i r  u n  i n t e r é s  po r  s e r  u n  c l i en t e  d e l  s e r v i c i o  
b an c a r i o .  
 
E l  50 . 67 %  d i c e  s e n t i r s e  s a t i s f e c ho  c o n  l a  a t e n c i ó n  q u e  r ec i b e  
p o r  p a r t e  de l  p e r s o n a l  y  u n  42 %  c on f o r me ,  e s t o  e s t á  í n t i ma me n t e  
r e l ac i on ado  co n  l o s  t é rmin os  d e  t i emp o  de  e s pe ra  y  o t r a s  f ac i l i d a des  
q u e  e l  b a n co  o f r e c e .  
 
L o s  e n cu e s t a d o s  r e f i e r e n  e n  u n  7 8 . 3 4 %  q u e  e x i s t e  e n  l o s  
e mp l e a d o s  u n a  b u en a  c a p a c i d a d  e n  e l  d o mi n i o  d e  s u s  
r e s po ns a b i l i d a de s  ba n c a r i a s  y  u n  1 8%  ex pr e s a  q u e  l a  c o no c e n ,  l o  qu e  
i n d i c a  e l  p e r s o n a l  h a  e s t ad o  e n  u n  c o n s t a n t e  p r o c e s o  d e  c a p a c i t a c i ó n ,  
a dq u i r i en d o  c on o c i mi e n t o s  y  h a b i l i d a de s  p a r a  un  a de c u ad o  d e s e mp eñ o  
d e  s us  r e s p o n s ab i l i d a d e s .  
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El  6 0%  d e  l o s  en t r ev i s t ad os  no  s ab e n  d e  l o s  ben e f i c i o s  qu e  
o f r ec e n  e l  b a n c o  e n  c a d a  u n a  d e  l a s  mo d a l i d a d e s  d e  s e r v i c i o ,  e s t o  s e  
c on t r a d i c e  co n  l a  po l í t i c a  d e l  ba n c o ,  y a  q ue  de s a r r o l l a  u n  a mpl i o  
p ro g r a ma  de  p r omo c ió n  y  d i v u l g ac i ó n  p o r  l o s  d i s t i n t o s  me d i o s  d e  
d i f u s i ó n .  
 
Se g ún  l a s  pe r s on a s  qu e  s e  l e s  s o l i c i t ó  l a  i n f o r ma c ió n  
e x p r e s an  e n  u n  6 5 %  l a  n e c es i d a d  d e  c a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l  co n  e l  
o b j e t i v o  d e  qu e  ca d a  ve z  s e  me j o r e  e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e ,  o p i n a r o n  
q u e  e l  mu n d o  e s  c am b i a n t e  y  l a  t e c n o l o g í a  a v an z a  c o n s t a n t eme n t e ,  
e s t a r  a c t u a l i za d o  me j o r a r í a  e l  s e r v i c i o .  
 
C o n  r e l a c i ó n  d e  c ó mo  es  e l  s e r v i c i o  l o s  e n t r e v i s t a d o s  en  u n  
3 7 . 3 3 %  e x p r e s a r o n  q u e  e l  s e r v i c i o  e s  a t e n t o ,  l o  q u e  d e mu es t r a  q u e  
e s t á n  s a t i s f e ch o s  c o n  e l  t r a t o  e s p o n t á n eo  q u e  r e c i b e n  a l  r e a l i z a r  s u s  
t r an sacc i o nes .  E l  33 % e f i c i en t e ,  e s t e  g r up o  impo r t an t e  d e n t ro  d e  l o s  
c l i e n t e s  e x p r e s o  q u e  l o s  s e r v i c i o s  r e c i b i d o s  p o r  l a  i n s t i t u c i ó n  
b an c a r i a  s o n  ó p t i mo s  y a  q u e  l a  p a l a b r a  e f i c i e n c i a  e n g l o b a  r a p i d e z  y  
b u e n a  a t e n c i ó n ,  u n  1 6 . 3 3 %  á g i l ,  co r t e s í a  e s  un  1 2 . 6 7% ,  e s t o  e s t a  
í n t i ma me n t e  r e l a c i o n a d o  co n  l a  c a p a c ida d  de  d omi n i o  e n  l a s  f un c i o ne s  
d e l  p e r so n a l ,  y a  qu e  en  t é r min os  gen e ra l e s  un  9 9 .3 2%  i n d i ca  qu e  e l  
s e r v i c i o  b r i nd a do  e s  óp t i mo .  
 
Un  95 %  de  l a  mues t r a  s i en do  un  po rcen t a j e  r e l e van t e ,  ex pu so  
q u e  S i  e x i s t e  e l  d o mi n i o  d e  l a  i n fo r mac i ó n  n e ce sa r i a  e n  e l  á r e a  d e  
c a j a ,   p o r  c o n s i g u i e n t e  s e  p u e de  a f i r ma r  q u e  l o s  c l i e n t e s  e s t á n  
r ec i b i e n do  u n  b ue n  s e r v i c i o  y  e s t á n  cu b r i en d o  su s  ex pec t a t i v a s  y  
n ec e s i d a d e s  c o n  r e l a c i ó n  a  l o s  p r o d u c t o s  b an c a r i o s  q u e  s e  o f r e c e n .  
 
Calidad en el servicio al cliente del área de caja del Banco de Finanzas 
Ana María Padilla Armas, Isabel del Socorro Valverde Pleitez 
52
Lo s  r e su l t ad os  ob t en i do s  co n  r e spec t o  a l  t o no  y  s a l u do  p o r  
p a r t e  d e l  c a j e r o  h a c i a  e l  c l i e n t e  a r r o j a  u n  p o r c e n t a j e  d e l  9 2 %  y  
7 4 . 3 3 %  q u e  a s e g u r a  i n d i ca r n o s  q u e  e l  c a j e r o  s i  p on e  e n  p r a c t i c a  l a s  
t é c n i c a s  r e l a c i o n e s  h u ma n a s  q u e  s e  de b e  b r i nd a r  a l  c l i e n t e .  E s  
i mp o r t a n t e  d e s t a c a r  q u e  t a n t o  e l  t ono  como  e l  s a ludo  son  de  v i t a l  
r e l e v an c i a  d e n t r o  d e l  c o n t a c t o  c a j e r o - c l i e n t e ,  y a  q u e  e s  e l  p r i me r  
c o n t a c t o  e n t r e  e s t o s  d o s ,  e l  q u e  d e t e r mi na r á  e l  t i p o  d e  r e l a c i ón  y  e l  
p o r ce n t a j e  d e  s a t i s f a cc i ó n  d e l   u s u a r i o  a l  r e c i b i r  u n  s e r v i c i o .  
 
La  ap a r i e nc i a  y  como d i d a des  so n  c r i t e r i o s  i mp or t an t e s  
d en t r o  de  l a  ac e p t a b i l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  a un qu e  e s t a s  
c a r a c t e r í s t i ca s  n o  e s t á n  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  e f i ca c i a  b a n c a r i a ,  s o n  
p a r á me t r o s  q u e  a c r e c i e n t a n  l a  s a t i s f ac c i ó n  d e l  c l i e n t e  y  s u  d e s e o  d e  
v o l v e r  a  l a  s u c u r s a l  p a r a  r e c i b i r  u n a  a t e n c i ó n  b a n ca r i a  e n  e l  f u t u r o . 
 
Un  7 7 . 6 7 %  r e s p o n d i ó  q u e  s i  e s  a g r a d ab l e  e l  a mb i e n t e  d e l  
b an c o  e n  c a d a  v i s i t a  q u e  r e a l i z an ,  t o ma n d o  e n c u e s t a  l o  s i g u i e n t e  e l  
5 7 %  e x p r e s a  e s t a r  c o n f o r me  e  i n d i c a  q u e  e s  ag r a d a b l e  y  s u f i c i e n t e  l a  
i l u mi n ac i ó n ,  c r e a n d o  u n  a mb i e n t e  p r op i c io  pa r a  e l  n e go c io  y  e l  
t r a b a jo .  E l  55 . 67 %  d e  l o s  e n c ue s t a do s  op i na n  q ue  l a  c l i ma t i z a c ió n  
e x i s t e n t e  e s  a g r a d a b l e  y  m u y  n e c e s a r i a .  S e  s u ma  a  e s t e  c o me n t a r i o  
q u e  e l  a mb i e n t e  e s t a  s i e mp r e  f r e s c o  y  d e s c on t amin a do .  P o r  o t r o  l ad o  
e l  4 4 . 3 %  p i e n s a  q u e  l a  c l i ma t i z a c ió n  n o  e s  b u e n a  p o r  d i f e r e n t e s  
r az o n e s ,  y a  s e a  p o r  t e mpe r a t u r a s  a l t a s  y  o t r a s  p o r  m u y  b a j a s .  
 
E l  4 8 %  o p i n ó  q u e  l a  a r o ma t i z a c i ó n  e s  a g r a d a b l e  y  u n  5 2 %  
i n d i c a  l o  c o n t r a r i o ,  e s  d ec i r   l a  a r oma t i z ac i ó n  no  e s t a  d e n t ro  d e l  
d es eo  de  s u s  c l i e n t e s ,  p e r o  po r  l o s  n ue v os  e s t i l o s  d e  ambi e n t e  s e  de b e  
d e  t o ma r  e n  c u e n t a  e s t e  a s p e c t o .  
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L o s  c l i e n t e s  e nc u e s t ad o s  a s eg u r a n  e n  u n  7 1 . 3 3%  de l  t o t a l ,  
q u e  s i  e x i s t e  l i mp i e z a  a g r a d a b l e  e n  l a s  á r e a s  d e  u t i l i z a c i ó n  p a r a  
c l i e n t e s .  E s  i mp o r t a n t e  e l  c on t r o l  d e  l a  l i mp i ez a  e n  á r e a s  d e  s e r v i c i o s  
p r i nc i p a l me n t e ,  c omo  s on :  l ob b y ,  va c í os  d e  c a j a s ,  v en t a n i l l a s ,  
e s c r i t o r i o s  d e  c l i e n t e s ,  r e c e p c i ó n  y  s e r v i c i o s  h i g i é n i c o s ,  c o n  e l  f i n  d e  
l l eg a r  a  l a  c a l i d a d  t o t a l  y  p o r  en d e  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  c l i e n t e s .  
 
C o n  r e s p e c t o  a  l a  d e co r a c i ó n  e n  á r e as  d e  s e r v i c i o s  u n  
5 5 .6 7%  de  c l i en t e s  ma n i f i e s t a n  su  a g r a d o  y  a p r o b a c ió n  e n  l a s  mi s mas .  
E l  5 2 %  r e f i r i ó  q u e  e l  e s p a c i o  f í s i co  e s  bu eno ,  có mo do  y  ag radab l e  
p a r a  s us  c l i e n t e s .   
 
S e g ún  op i n i ó n  d e  l o s  en t r e v i s t a d os  u n  4 5 .6 7 %  e x pr es ó  q ue  e l  
s e r v i c i o  q u e  p r e s t a n  l o s  c a j e r o s  e s  r á p i do ,  mi e n t r a s  u n  31 . 3%  o p i n a  
q u e  e s  e f e c t i v o ,  ex i s t i e n d o  u n  p o rc e n t a j e  mi n o r i t a r i o  d e l  1% ,  q ue  s e  
ma n i f e s t ó  qu e  e l  s e r v i c i o  e s  i n e f i c i e n t e .  E s t o  r e f l e j a  q u e  l o s  c l i e n t e s  
d e l  Ban c o  de  F i n an zas  e s t á n  co n fo r me s  c o n  e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o  e n  e l  
á r e a  d e  c a j a ,  f ac t o r  muy  i mp o r t a n t e  p a r a  l a  p e r ma n e n c i a  d e  u n  c l i e n t e  
y  s u  c r e d i b i l i d ad  en  l a  p r e s t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  b a nc a r i o s  c o mo  
i n s t i t uc i ó n  f i n a nc i e r a    
 
E l  9 3 . 67 %  c on t e s t a r on  e n  l a  e n c u e s t a  q u e  s i  l e s  g u s t a r í a n  
q u e  s e  m e j o r a r an  c i e r t o s  e l eme n t os  d e l  s e r v i c i o ,  e l  5 5 %  q u e  s e  
d eb e r í a  d i s mi n u i r  e l  t i e mp o  d e  e s p e r a ,  d e  a c u e r d o  a  r e c o me n d a c i o n e s  
e fe c t u a d a s  p o r  l o s  c l i en t e s ,  s e  p u d o  c on s i d e r a r  e n  u n  a l t o  p o r c e n t a j e  
d e  l o s  e n c u es t a d o s  l a  p r o b a b i l i d a d  de  i mp l emen ta r  e l  n ume r o  d e  
p e r s o n a l  e n  c a j a ,  y a  q u e  i n d i c an  q u e  d e  e s t a  ma n e r a  me j o r a r í a  e l  
s e r v i c i o  a l  p o d e r  r e a l i z a r  s u s  t r a n s a c c i o n es  co n  may o r  r a p i d e z  y  
me n os  d e mor a s .  
 
Un  7 5 . 6 7 %  d i c e  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  l a  amab i l i d a d  c o n  q u e  
s e  a t i e n d e  e n  e l  B DF ,  l o  q u e  h a c e  p e n s a r  q u e  e x i s t e  u n a  b u e n a  
r e l a c i ó n  c l i e n t e / fu n c i o n a r i o  d e l  B an c o  d e  F i n an z a s .  H a y  q u e  r e c o r d a r  
q u e  l a  ama b i l i d a d  e s  p a r t e  i n d i s p e n s ab l e  d e n t r o  d e l  s e r v i c i o .  
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Un  9 2 %  ma y o r i t a r i o  o p i n a n  s u  s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l  r e s p e t o  
e x i s t e n t e  e n t r e  c l i e n t e  y  fu n c i o n a r io .  L a  a pa r i e n c i a  f ue  d e t e r mi na d a  
e n  u n  8 8 %  c o mo  e x c e l e n t e ,  e s t e  p u n to  e s  d e  v i t a l  i mpo r t a nc i a  p a r a  e l  
c l i e n t e  y  t a mb i é n  p a r a  e l  b a n c o  y a  q u e  h a c e  q u e  l os  c l i e n t e s  s e  
s i e n t a n  imp o r t a n t e s  y  a  l a  i n s t i t uc i ón  l a  en g r a nd e c e .  
 
L a  r a p i de z  c o n  u n  7 4 .3 3 %  y  e l  s e r v i c i o  p e r s o na l i z ad o  
8 3 . 6 7%  s e  c a t a l o ga r o n  c omo  bu en o s ,  y a  q ue  l o  d os  s o n  me d i d o r es  d e  
l a  e f e c t i v i da d  de l  pe r s on a l  y  de  l a  c o r r e c t a  mar c h a  d e  l a  i n s t i t uc i ó n .  
 
Lo s  c l i en t e s  de t e rmi n a r on  en  un  70 %  qu e  nu nca  h a n  t e n id o  
i n c o n v e n i e n t e s  c o n  l a  c a í d a  d e l  s i s t e ma  i n f o r má t i c o  y  2 0 . 6 7 %  c o mo  
p o c o ,  l o  q u e  r e f l e j a  u n a  e s t ab l e  c ond i c i ó n  en  e l  á r ea  de  s i s t emas ,  
t e c no l o g í a  i n s u s t i t u i b l e  pa r a  p od e r  r e a l i z a r  l a s  d i f e r e n t e s  
t r a n s a c c i o ne s  y  p r e s t a r  l o s  d i f e r en t e s  s e r v i c i o s  a  l o s  c l i en t e s .  
 
C o n  r e l a c i ó n  q u e  s i  e l  BD F  n e c e s i t a  r e a l i z a r  c am b i o s ,  e l  
5 9 .6 7%  de  l o s  en t r ev i s t ad os  co ns i d e r a  q u e  S i ,  a u n q u e  s e  d e t a l l a  a  
c on t i nu a c i ó n  á r e a s  q ue  s e  l e  c o ns u l t ó  r e mo de l a r  c o mo:  e q u i p os  
I n f o r má t i c o s ,  d e c o ra c i ó n ,  p r o mo c i o ne s  e  i ma ge n  pe r s on a l .  
 
E n t r e  l o s  c l i e n t e s  e n c u e s t ad os  e l  8 8 . 67 %  ma y or i t a r i o  o p i n a  
q u e  N o  h a c e  f a l t a  n i n g ú n  c a mb i o  e n  l o s  e q u i p o s  i n fo r má t i c o s .  S e g ú n  
e l  a ná l i s i s  l a  ma y or í a  de  c l i e n t e s  e s t a  s a t i s f e ch o  c on  e l  s e r v i c i o  qu e  
p r e s t a n  l o s  e q u i p os  a c t ua l me n t e  u t i l i z a d os  p o r  e l  B DF,  p o r  l o  c u a l  
c o n s i d e r a n  i n n e c e s a r i o  e l  c a mb i o  d e  l o s  mi s mo s .   
 
E l  8 9 . 3 3 %  e x p r e s ó  e s t á n  d e  a c u e r d o  c o n  l a  d e co r a c i ó n  a c t u a l  
d e  l a s  o f i c i na s  d e  e s t a  i n s t i t uc i ó n ,  y a  q u e  l a  mi r a  a d ec u a da .  
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Un  3 3 % se  ma n i f e s t ó  a  f avo r  de  l an za r  n u ev as  p r omo c io n es ,  
c o n  e l  f i n  d e  q u e  s e an  c r e a d o s  may o r e s  be n e f i c i o s  pa r a  l o s  
d ep o s i t a n t e s ,  e n  c a mb i o  u n  6 7 %  d e  l a  mue s t r a  a s e g u r a  e s t a r  d e  
a c u e r d o  c o n  l o s  b e n e f i c i o s  y  p r omo c i on e s  co n  l a s  q ue  c ue n t a  
a c t u a l me n t e  e l  B DF .  E n  u n  a l t o  p or c e n t a j e  d e  c l i e n t e s  e n c u es t a d o s  
c o i n c i d i e r o n  e n  l a  i mp l emen t a c i ó n  e n  e l  p a q u e t e  p r o mo c i o n a l  d e l  
b an c o  d e  i n c en t i vo s  a l  a ho r r o  y  a  l a  i n ve r s i ón  po r  me d i o  de  r i f a s ,  
s o r t e o s ,  e t c .  
 
E l  92 .66 % d e t e r min o  e s t a r  co n fo r me ,  co n  l a  i mag en  pe r s on a l  
d e  l o s  emp l ead os  de l  BDF ,  s i en do  e s t o  ú l t i mo  mu y  s i gn i f i c a t i v o  pa r a  
l a  i n s t i t u c i ón .  
 
C on  r e l ac i ó n  a  l a  o p i n i ó n  d e  l o s  u s ua r i o s  de  l o  qu e  d e s e a r í a  
q ue   i mp l emen t a r a  e l  B DF  p a r a  me j o r  c omo  usu a r i o ,  d e  l o s  r e s u l t a d os  
o b t e n i d o s  e n  l a  e n c u e s t a ,  h emo s  s e l e c c i o n a d o  l o s  p o r c e n t a j e s  má s  
s i g n i f i c a t i v o s  c o n  e l  f i n  d e  p od e r  r ep r e s e n t a r  e l  e s t u d i o :  l a  r e s p u e s t a  
Na d a  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s  fu e  e l  q u e  má s  p o r c en t a j e  a l c a n z ó  e n  
e s t e  g r u p o ,  a b a r c an d o  e l  2 3 % ,  s e  c o n s i d e r a  c o mo  a l g o  p o s i t i v o ,  y a  
q u e  q u i e r e  d e c i r  q u e  e l  c l i en t e  e s t a  c o mp l a c i d o  en t e r a me n t e  y  q u e  n o  
n ec e s i t a  n a d a ,  s o l o  q u e  e l  B DF ,  s i g a  s u  f un c i o n ami e n t o  c on  l a s  
mi s ma s  c a r a c t e r í s t i ca s  q u e  h a s t a  h o y  h a  b r i n d a d o .  
 
M e j o r a r  l a  a t e n c i ó n  p e r s o na l i z a d a  e s t a  n e c e s i d a d  fu e  
r ep r e s e n t ad a  c on  u n  1 4 . 3 3% ,  l a s  p r i nc i p a l e s  c a u s a s  d e t e c t a d a s  e n  l a   
e n c u e s t a ,  r a z o n e s  p o r  l a s  c u a l e s  l o s  c l i e n t e s  s e  i nc l i na r on  a  l a  me jo r  
a t e n c i ó n  p e r s o n a l i z a d a  s o n  p o r  e j e mpl o ,  l a  en t r e g a  má s  o po r t u na  e  
i n me d i a t a  d e  e s t ad o s  f i n a n c i e r o s ,  má s  y  me j o r  a t e n c i ó n  e n  l a s  á r ea s  
d e  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  c o mo  s o n  e l  l o b b y ,  c a j a s ,  q u e  s e  i mp l e me n t e  e l  
s e r v i c i o  d e  c a f é ,  a g u a ,  e t c ,  m i e n t r a s  s o n  a t e n d i d o s .  
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M ej o r a r  e l  t i e mp o  d e  e s p e r a  e n  un  10 . 67 %  l o s  c l i e n t e s  d e  
d i c h a  i n s t i t uc i ón  i n s i s t i e r o n  e n  e s t a  imp l e me n t a c ió n ,  s ob r e  t o do  po r  
l a  d emo r a  q u e  s e  d a  e n  l o s  p r i me r o s  d í a s  d e l  me s  q u e  s e  d an  c i t a  l a  
ma y o r  c a n t i d a d  d e  g e n t e ,  a d e má s  en  f e c h a s  c o mo  e l  d í a  q u i n c e  y  
t r e i n t a  q u e  s e  t i e n e  q u e  r e a l i z a r  d iv e r s a s  t r a n s a c c i o n e s ,  p l an t e an d o  l a  
a l t e r n a t i v a  d e  u b i c a r  u n  ma y o r  n úme r o  d e  p e r s on a l  d e  ca j a .  
 
M ay o r  pu b l i c i dad  y  p r omo c i ón  fu e  r e p r e s e t ad o  p o r  u n  
1 0 . 6 7%  d e l  t o t a l  d e  l a  mue s t r a ,  co n  r e s p e c to  a  l a  p ub l i c i da d  l o s  
c l i e n t e s  o p i n a n  q u e  e s  mu y  mí n i ma  y  q u e  d e b e r í a  i r  e n  a u me n t o ,  p o r  
o t r o  l ad o  con  r e s pec t o  a  l a  p r omo c i ó n ,  h e mo s  a n a l i z a d o  l a s  i d e a s  d e  
c l i e n t e s  q u e  s e  e n r u mba n  a  o b t e n e r  ma y o r e s  y  me j o r e s  b en e f i c i o s ,  
c omo  p od r í a n  s e r  r i f a s ,  s o r t e o s  y  c on c u r s os  d e  a c ue r d o  a  s a l d os  
p r o me d i o  y  p r e mi o s  a l  a h o r r o .  
   
S e g ún  l a  o p i n i ó n  p o r  qu é  e s c o g i ó  e l  B a nc o  d e  F i na n z a s ,  l o s  
e n c u e s t a d o s  r e f i r i e r o n  e n  u n  3 4%  p o r  s e r  má s  a c c e s i b l e ,  1 3 . 6 7 %  
c o n f i a b l e ,  7 . 3 3 %  e f i c i en t e ,  p r e s t i g i o  y  p r e f e r e n c i a  e mp r e s a r i a l  5 . 6 7 %  
r e s p e c t i v a me n t e  y  u n  5 %  má s  s u c u r s a l e s .  E s t o  h ac e  d e l  b a n co  u n a  
o p i n i ó n  mu y  fa v o r ab l e  d e  l o s  c l i e n t e s ,  s i e n d o  u n a  e mp r e s a  f i n a n c i e r a  
b as t an t e  j o ven ,  s e i s  añ os  d e  s e r v i c i o s  a  l a  po b l ac i ón  n i ca r ag üen se  co n  
r e s p e c t o  a  u n  ma y o r  n ú me r o  d e  s u c u r s a l e s  c o r r e s p o n d e  a  c l i e n t e s  co n  
n eg o c i o s  o  e s t a b l e c i mi e n t o s  e n  v a r i o s  d e p a r t a me n t o s ,  o  l u g a r e s  d e  l a  
c i u d a d ,  s i n  e mb a r g o  e n  a l g u n o s  c a s o s  i n d i can  q u e  no  s i emp re  t i e nen  
u n a  o f i c i n a  d e l  B a n c o  d e  F i n a n z a s  ce r c a  p a r a  r e a l i za r  s u s  
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 VI I .  C O NCLUS IO NES 
 
P o de mo s  c o nc l u i r  d e  qu e  e n  t é r mi n o s  g en e r a l e s  l o s  c l i e n t e s  
h an  m an i fe s t a d o  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  e l  s e r v i c i o  o f r e c i do  t a n to  d e s d e  
e l  p u n t o  d e  o p e r a c i o n a l  c o mo  d e s d e  e l  pu n t o  de  v i s t a  d e  l a  a t en c ió n  
d e l  p e r s o n a l  d e  c a j a .  L o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  e n t r e v i s t a d o s  a c e r c a  d e  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  d e l  á r e a  d e  c a j a  f u e  l a  s i g u i e n t e .  
 
1 .  S e g ú n  l o s  e n t r e v i s t ad o s  l a  o r g an i z a c i ó n  y  c a l i d ad  d e l  s e r v i c i o  a l  
c l i e n t e  s e  co n s i d e r a  c o m o  mu y  bu e na  e n t r e  p a r á me t r o s  d e  5 0% -
8 0 % ,  e s t o  s e  r e l a c i o n a  c o n  e l  p e r í o d o  d e  a t e n c i ó n  a l  c l i en t e ,  
c ap ac id a d  de  i n fo rmac i ón ,  a t en c i ón ,  do mi n i o  d e  su s  
r e s p on s a b i l i da d es ,  a ma b i l i da d ,  po r  l o  cu a l  s e  c o ns id e r a  q u e  e l  
p e r s o n a l  d e  c a j a  e s t a  d eb i d a me n t e  p r e p a r a d o  p a r a  d a r  t o d a  l a  
i n fo r ma c i ó n  n e c e s a r i a  c u a n d o  e l  c l i e n t e  a s í  l o  s o l i c i t a ,  y a  q u e  
p o s e e n  e l  s u f i c i e n t e  d o mi n i o  s ob r e  l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s ,  l a  
r a p i d e z  y  e f i c i e n c i a  r e q u e r i d a  a  l a  h o r a  d e  o f r e c e r  e l  s e r v i c i o .   
 
2 .  Los  u su a r i o s  p e r c i ben  qu e  l a  a t e n c i ó n  q u e  s e  l e s  o f r e c e  en  e l  
á r e a  d e  c a j a  e s  s a t i s f a c t o r i a  ma y o r  a l  5 0 . 6 7 % ,  y a  q u e  s e  cu b r e n  
s u s  e x p e c t a t i v a s  y  n e c e s i d a d es  e n  r e l a c i ó n  a  l o s  s e r v i c i o s  q u e  
l e s  o f r e c e  e l  b a n c o .   
 
3 .  Los  u su a r i o s  ma n i f i e s t an  q ue  l o s  s e r v i c i o s  qu e  o f r ece  e l  b a nco  
de  f i na n z as  s i  s e  a da p t an  a  s u s  n e ce s i d a de s ,  no  o bs t a n t e  
r equ i e r en  de  un  ma y or  e s t i mu l o  d es de  e l  p un t o  de  v i s t a  d e  
amb i en t e  un  66 .3%  su g i e r e  q ue  d e be  ex i s t i r  a l gú n  t i p o  d e  
d i s t r a c c i ó n  c o mo  e n t r e t e n i mi e n t o  a l  c l i e n t e .   
 
4 .  E l  6 0%  de  l o s  c l i e n t e s  n o  c on o ce n  t o do s  l o s  b en e f i c i o s  q ue  e s t a  
i n s t i t u c i ó n  b a n c a r i a  o f r e c e ,  u b i c á n d o l o s  e n   d e s v e n t a j a s  f r e n t e  
a  l a  c o mp e t en c i a ,  y a  q u e  p o r  d e s c o n o c i mi e n t o  l o s  c l i e n t e s  
p u e d e n  p e r c i b i r  q u e  o t r o s  b an co s  o f r e c e n  má s  b e n e f i c i o s  q u e  
s u  p r o p i o s  b a n c o .  
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5 .  E l  a mb i e n t e  q u e  o f r e c e  e l  b a n co  e s t á  c o n s i d e r a d o  c o mo  b u e n o  y  
muy  b u e n o  e n t r e  e l  5 2 - 7 1 % .  
 
6 .  E l  p a r e c e r  d e  l o s  c l i e n t e s  d e l  BD F  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  
q u e  s e  l e s  o f r e ce  e n  e l  á r e a  d e  c a j a ,  l o  p e r c i b e n  c o m o  u n  
s e r v i c i o  e f i c i e n t e ,  r á p i do  y  s a t i s f a c t o r i o  en  80 % .  
 
7 .  Au n q u e  e l  c l i en t e  c o n s i d e r a  b u e n a  l a  a t e n c i ó n  b r i n d a d a  u n  
93 .67 % su g i e r e  q ue  s e  deb e  me j o r a r  e l  t i e mpo  de  e spe r a ,  
a s p e c t o  c o mo  a ma b i l i d ad ,  a p a r i e n c i a  d e l  p e r s o n a l ,  r a p i d e z  y  
s e rv i c i o  p e r so na l i zad o  en  un  r a ng o  de  75 % -9 2%  co ns id e ra  qu e  
s e  d e b e  ma n t en e r  c o mo  h a s t a  a h o r a  s e  ha  b r i nd a do  a l  c l i e n t e .  
 
8 .  Más  de l  88 %  co ns i d e r an  q ue  no  s e  h a n  v i s t o  a f ec t ad o  p o r  l a  r ed  
d e  i n fo r ma c i ó n ,  a s p ec t o s  c o mo  d e c o r ac i ó n ,  p r o mo c i ó n  e  
i ma g e n  d e l  p e r s o n a l  n o  l o  c o n s i d e r a n  i mp o r t a n t e  c a mbi a r .  
 
9 .  Un  10 .67 %  s eñ a l a  q u e  s e  d e be  i mp lemen t a r  un a  me jo r  
p r omo c i ó n  y  p ub l i c i da d .  
 
1 0 .  Un  3 4 %  c o n s i d e r a n  a l  b a n c o  a c c e s i b l e ,  c o n f i a b l e ,  e f i c i e n t e ,     
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VI II .  R EC O MEN DAC IO NES 
 
 
1 .  Ub i c a r  p e r s o na l  d e  c a j a  a  s u  má x i ma  ca p a c id a d  e n  l a  v e n t a n i l l a  
d e  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e s  e n  f e c ha  c o n o c i d a s  d e  m u c h a  t r a n s a c c i ó n  
b a n ca r i a s  c o mo  l o s  q u i n c e  o  t r e i n t a s  d e  c a d a  me s .  
 
2 .  Abr i r  s u c u r s a l e s  b a n c a r i a s  e n  o t r o s  s i t i o s  d e  M an a gu a  y  l o s  
de p a r t amen t os  p a r a  d e s c on ge s t i on a r  l a  a f l u en c i a  d e  c l i e n t e s .  
 
3 .  I n co r p o r a r  e l  u so  d e  d i s t i n t o s  t i po s  d e  s e r v i c i o  d e  amb i e n t e  pa r a  
l o s  u s ua r i o s  c omo  mú s i ca  y  e s t í mu l os  p r o mo c i ó na l e s ,  e t c .  
 
4 .  P r o p o r c i o n a r  c a p a c i t a c i ó n  c on t i nu a  y  c on t r o l a r  e s t r i c t a  y  
co n t i n u a me n t e  a l  p e r s o n a l  d e  c a j a  y  s e r v i c i o  p a r a  u n a  me j o r  
co mp e t e n c i a  t éc n i ca  y  u b i c a r s e  c o mo  e l  b a n c o  d e  me j o r  
p r e s t i g i o  e n  e l  pa í s .  
 
5 .  P ro mov e r  un  p r og rama  d e  d iv u lg ac ió n  po r  l o s  d i s t i n t o s  med i os  
de  d i fu s i ó n ,  e s c r i t o ,  r a d i a l  y  t e l e v i s iv os ,  en  do nd e  s e  p r omo ve r á  







































































Buenos Días/Tardes somos Estudiantes de la Universidad Americana del ultimo 
semestre de la carrera de Administración de Empresas y estamos realizando una 
Encuesta sobre el Servicio que el Banco de Finanzas, esto con el objeto meramente 
académico y le agradeceríamos mucho que nos dedicara unos cuantos minutos de su 
tiempo. 




1. Con que frecuencia visita el Banco de Finanzas 
♦ Una vez a la semana      ____ 
♦ Dos veces a la semana   ____ 
♦ Tres veces a la semana  ____ 
♦ Cada 15 días                  ____ 
♦ Mensual                         ____ 
 
2. ¿Normalmente cuanto es el Tiempo de espera cuando realiza sus operaciones en esta 
Institución? 
♦ De 5 a 10 minutos         ___ 
♦ De 15 a 20 minutos       ___ 
♦ De 25 a 30 minutos       ___ 
♦ De 30 a más                   ___ 
 
3. ¿Qué tipo de transacción realiza constantemente en esta Institución? 
♦ Depósito de cuentas de ahorro    ___  (córdobas y dólares) 
♦ Depósitos de cuentas corrientes  ___ 
♦ Cambios de cheques                   ___ 
♦ Retiro de efectivo                       ___ 
♦ Retiro de ahorros                        ___ 
♦ Pago de Servicios públicos         ___  (luz eléctrica, agua, teléfono) 
♦ Cambio de divisas                       ___ 
♦ Pago de tarjeta de crédito            ___ 
♦ Pagos de prestamos                    ___ 
 
4. ¿Mientras Ud. espera por el servicio existe algún tipo de distracción? 
♦ Televisor                                     ____ 
♦ Le sirven café, agua, jugo         ____ 




5.   ¿ Ud. cree que los Servicios brindado por el Banco de Finanzas se adaptan a sus 
necesidades?                    
 
 
 Satisfecho    Conforme   Poco          Nada 
 
 
6.   ¿ Cree usted que el personal del Banco de Finanzas domina todas las 
       actividades del Servicio Bancario? 
 
           Domina             Conoce              Poco          Nada 
     
 
7.   ¿ Usted conoce los beneficios que el Banco de Finanzas ofrece? 
 
      Si __ 
      No__ 
   
      Cuales servicios usted conoce? _____________________________ 
       ______________________________________________________ 
  
    
8.   ¿ Usted cree que es necesario capacitar al Personal de esta Institución 
        Bancaria ? 
 
       Si __  
      No __ 
      Porqué?    





9.  ¿ El Personal de Servicio al Cliente es? 
 
     Atento           Ágil             Eficiente             Cortés                 Ineficiente          Descortés   
 
 
10. ¿ Cree usted que el Servicio del Banco de Finanzas es Dinámico en la  
        realización de sus funciones.? 
 
       Malo              Regular                 Bueno             Excelente 
       
 
11.  ¿ Le parece que el Personal tiene la Presentación profesional correcta y el  
      dominio de la información necesaria.? 
 




12.  ¿ Al solicitar los Servicios Bancarios, el tono de voz  por parte del Personal  
      es adecuado.? 
 
         Malo              Regular                 Bueno             Excelente 
                
 
13.   ¿El Cajero/a  le saludo a Ud. al acercarse a la Ventanilla? 
 
     
Malo              Regular                 Bueno             Excelente 
 
 
14.  ¿ Cuándo usted visita las Instalaciones del Banco de Finanzas el ambiente  
      es agradable.? 
 
♦ La Iluminación ___ 
♦ Climatización   ___ 
♦ Aromatización  ___ 
♦ Limpieza          ___ 
♦ Decoración       ___ 
♦ Espacio            ___ 
 
 
15. ¿El cajero/a le realizo sus transacciones con? 
 
         Soltura               Rapidez                Efectividad               Ineficiencia 
     
 
16. ¿Qué Elementos en el servicio recibido desearía que fuese mejorado? 
         
♦ Tiempo de Espera             __ 
♦ Amabilidad                        __ 
♦ Respeto Adecuado             __ 
♦ Apariencia del Personal     __ 
♦ Rapidez                              __ 
♦ Servicio Personalizado       __ 
 
 
17. ¿Le ha causado a Ud. problemas y atrasos la caída de redes del Sistema Informático del 
Banco al momento de solicitar  el Servicio? 
 
         Nunca               Poco                  Siempre                 Mucho 
 
 
18. Cree Ud. que el Banco de Finanzas necesita realizar cambios en cuanto a: 
 
♦ Equipos Informáticos   ___ 
♦ Decoración                 ___ 
♦ Promociones               ___ 




19. En su opinión que es lo que Ud. desearía que el Banco implementara para que se sienta 
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